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/e(ma: As ‘Ouvidorias’ virtuais em Hospitais Universitarios

Justificativa da escolha do tema:

A crescente evolucao das novas tecnologias de comunicacao e informacéo
(Tic’s), possibilitaram novas formas para estreitar os relacionamentos entre
as organizacbes e seus diversos segmentos de publicos. Sob esta
perspectiva, as ‘ouvidorias’ virtuais (SCROFERNEKER, 2005) surgem
como uma alternativa para suprir as necessidades desse novo cenario.

A pesquisa tem como tema as ‘ouvidorias’ virtuais em Hospitais
Universitarios (HU), identificadas geralmente pelas expressdes: ‘Fale

(FIGURA 1)

Conosco’, ‘Ouvidoria’, ‘Contato’, ‘Contatos’, ‘Tire suas dl’lvidy’.

Figura 1: ‘Ouvidorias’ virtuais
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/Objetivos:

* mapeamento dos publicos que recorrem as ‘ouvidorias’ virtuais dos
hospitais universitarios;

* a categorizacdo das mensagens enviadas pelos segmentos de publico
que recorrem a ‘ouvidoria’ virtual;

*a construcao de modelos de ‘ouvidorias’ virtuais que efetivamente
atuem como espacos de interlocucao, de dialogo e relacionamento e qb

disponibilizem dados para alimentar um banco de dados operacional.

Método e metodologia:

No que se refere ao metodo, o projeto esta ancorado no Paradigma da
Complexidade (MORIN, 2001). Em relacdo a metodologia, trata-se de uma
pesquisa exploratoria (GIL, 1999), desenvolvida sob técnicas de
levantamento bibliografico, estratégia de estudo de caso (YIN, 2001) e
pesquisa de campo com a realizacao de entrevistas em profundidade
(DUARTE, 2005), envio de questionario por e-mail, e exploracao de
recursos disponiveis na web.

/

/1{eferencial teorico:

Autores como Kunsch (2003, 2008, 2009), Barrichello (2009), Nassar
(2007,2008), Bueno (2003, 2005, 2009), Rogmanolli (2009) ( Putnam
(2004), Lite (1997), dentre outros, subsidiam as discussOes sobre
comunicacdo organizacional. Wolton (2003, 2010), Levy (2001) Morin
(2005, 2001), Lemos (2002), Rudiger (2003, 2002) Sfez (2000) Nielsen e
Tahir (2002) Santaella (2004 e 2007), Correa(2005, 2008,2009), Primo
(2007) fundamentam as abordagens sobre as novas tecnologias e
Interatividade. Sobre ouvidorias a Associacdo Brasileira ﬁ
‘Bolsista:

Ouvidores/Ombudsman subsidia a discussao.
deivid.cardoso@acad.pucrs.br (bolsista BPA/PUCRS/PRAIAS 2010)

0 projeto foi contemplado com duas Bolsas de Iniciacao Cientifica do
EDITAL BPA 2010 - Programa de Apoio & Integracdo entre Areas
(PRAIAS), e € uma pesquisa interdisciplinar, entre a Faculdade de
Comunicacao Social e a Faculdade de Informatica da PUCRS.
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Resultados parciais:

Sobre a presenca das ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais
dos HU’s (Grafico 1)

-

Elaborado pelo bolsista CARDOSO, Deivid Paz (BPA/PUCRS/PRAIAS 2010)

M Possuem 'Ouvidoria’
Virtual

M N3o possuem 'Ouvidoria’
Virtual

Sobre a Nomenclatura (Grafico 2)
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Elaborado pelo bolsista CARDOSO, Deivid Paz (BPA/PUCRS/PRAIAS 2010)
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Sobre as formas de contato das ‘ouvidorias’ virtuais (Grafico 3)
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Elaborado pelo bolsista CARDOSO, Deivid Paz (BPA/PUCRS/PRAIAS 2010)

/@Jmas Consideracoes:

De acordo com Scroferneker (2008, p. 12), “sob a Otica da comunicacao
organizacional, as ‘ouvidorias’ virtuais podem efetivamente se constituir em
espacos interativos nos ambientes organizacionais cada vez mais virtualizados
(e por vezes, tdo desumanizados)”. No caso especifico dos Hospitais
Universitarios € preciso considerar que a ‘ouvidoria’ virtual necessita cumprir
de fato, o seu papel de Ouvidoria, especialmente quando assim denominada. Tal
afirmacdo Implica em clareza conceitual e ndo meramente instrumental
(SCROFERNEKER, 2010).

Para as proximas etapas do projeto estdo previstas entrevistas em profundidade
com os responsaveis pelas Ouvidorias dos trés hospitais universitarios de Porto
Alegre e o envio de questionario, por e-mail, as ouvidorias dos HU que

compbem a amostra. O objetivo & ampliar o conhecimento sobre os
procedimentos adotados e os bancos de dados utilizados.
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