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Justificativa da escolha do tema:

Atualmente, a utilizacdo da internet passou a representar uma [nova] possibilidade de
relacionamento entre as organizacdes e seus publicos.

A pesquisa tem como tema as ‘ouvidorias’ virtuais (SCROFERNEKER, 2005) em
Instituigdes de Educacao Superior (IES), identificadas normalmente por ‘Fale
Conosco’, ‘Ouvidoria’, ‘Contato’, ‘Contatos’.

INSTITUCIONAL oo
PUCRS FAZER SOLICITAGAO

O interesse do estudo se da pelo fato das diversas modalidades de ‘ouvidorias’ virtuais
possuirem processos internos que armazenam e transformam as entradas em dados que
sdo distribuidos dentro e fora da organizacao visando a melhoria de atuacao da
organizacao com seus diversos segmentos de publico.

Objetivo: Grafico 1: Nomenclatura utilizada pelas IES

Apresentar uma metodologia para a construcao de um modelo de
‘ouvidoria’ virtual que analise os dados provenientes desse canal,
gerando informacoes que podem facilitar a gestao e a tomada de

decisoes. : H Ouvidoria

M Fale Conosco
i Contato

M Fale Conosco e Ouvidoria

Problema de pesqu 1sa: —_ - M Contato e Ouvidoria

i Outros
Que metodologia adotar para construir um modelo de ‘ouvidoria’ i N3o possui
virtual que gere informacoes que facilite a gestao e a tomada de
decisOes?

Elaborado pela bolsista SOUZA, Larissa Lofrano (PIBIC/CNPg 2009/2010)

Grafico 2: Utilizacao de formulario

Metodologia:

Trata-se de uma pesquisa exploratoria (GIL,1999) desenvolvida
mediante técnicas de levantamento bibliografico, pesquisa de
campo e exploracdo de recursos disponiveis na Web.

M Utilizam formulario

B Nao utilizam formulario

Referencial teorico:

Autores como Audy (2005), Heuser (1999) subsidiam as Elaborado pela bolsista SOUZA, Larissa Lofrano (PIBIC/CNPq 2009/2010)
discussoes sobre banco de dados e sistemas de informacao. Sobre

Data Warehouse recorre-se & Inmon (1997), Kimball (1997, | EM relagao ausabilidade:
2002).

72,5% de aproveitamento de usabilidade nas homepages.

_ _ Algumas Consideracoes:
Desenvolvimento da pesquisa:

Foi analisado o site de 72 IES, filiadas ao Férum Nacional de Considerando as especificidades de um Banco de Dados, acredita-se

Ouvidores Universitarios (FNOU), bem como a caracterizacio da | S¢" POssivel afl_rm_a}r_ q‘t{e quanto 'g‘a's Inc;‘ordmdac;oes sao requeridas do
modalidade de ‘ouvidoria’ virtual disponibilizada pela Instituicgo. | YSUarlo, Mals SIgITIcativo seta 6 banco de dados.

Avaliou-se, igualmente a usabilidade das homepages dessas IES, Necessidade de alteracoes significativas nas homepages para atender

as necessidades dos usuarios.
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de acordo com a metodologia proposta por Nielsen e Tahir (2002).
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