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RESUMO

O objetivo do artigo ¢ apresentar os resultados da pesquisa sobre comunicagdo organi-
zacional e novas tecnologias, especialmente sobre ‘ouvidorias’ virtuais e blogs empre-
sariais. Envolvendo essa temética, vem sendo desenvolvidos dois projetos: um tratando
sobre ‘ouvidorias’ virtuais em Institui¢des de Ensino Superior (IES) e outro sobre a co-
municacao das Micro e Pequenas Empresas (MPEs) da Incubadora Multissetorial de
Base Tecnoldgica RAIAR, da PUCRS. Discutem-se, neste artigo, as possibilidades des-
ses ‘novos’ canais de comunicagdo, uma vez que passam a ser explorados [e adotados]
pelas organizagdes, como possibilidade de estreitamento dos relacionamentos.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagdo organizacional; novas tecnologias; ‘ouvidorias’
virtuais; blogs empresariais.

INTRODUCAO

Os recursos tecnologicos, os quais condicionaram a sociedade a nivel virtual,
passaram a fazer parte do dia-a-dia: “[...] estdo em todos os lugares, no trabalho, no la-
zer, nos servigos, na educagdao” (WOLTON, 2007, p. 108). Do ponto de vista da comu-
nicagdo, as novas tecnologias modificaram as relagdes interpessoais € muitas das ativi-
dades humanas, o que gera a necessidade de (re) pensar aspectos basicos de como rela-
cionar-se com os outros. Reconfigura-se o tempo e, progressivamente, as experiéncias
humanas individualizam-se (WOOLGAR, 2002). Como afirma Gémez (2005, p. 32,
tradugdo nossa), surge “um novo tipo de comunicagdo que alguns batizaram como co-

municagao digital”.
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Além disso, com o desenvolvimento das novas tecnologias, em especial da
Internet’, diversificam-se as possibilidades de interagir, de relacionar e, notadamente, de
comunicar. Para as organizagdes significam diferentes alternativas virtuais de aproxima-
¢do com seus publicos de interesse. Configura-se, deste modo, “[...] uma nova era, que
se caracteriza por aceleragdao dos contatos — e de relacionamentos —, ampliacdo dos es-
pacos e derrubada de conceitos tradicionais, como os de mercado, de vendas, de pro-
priedade e, com certeza, de Comunicacdo Empresarial” (BUENO, 2003, p. 49).

A Internet, prioritariamente por meio da World Wide Web®, tem o poder de
redimensionar os relacionamentos institucionais. Chega-se ao ponto em que, muitas ve-
zes, o conteudo disponivel na rede sobre determinada organiza¢cdo fundamenta o que o
cliente pensa sobre ela (MARTIN, 1999). De acordo com Bueno (2003) as organizagdes
que nao aderirem as novas tecnologias tendem, apenas, a involuir.

Nesse contexto, os sifes institucionais passam a ser um canal no qual as organi-
zagdes se apresentam e se representam, tornando-se ‘visiveis’ aos diversos segmentos
de publicos ([SCROFERNEKER, 2006]). De acordo com Rigitano ([2008]), numa
abordagem metaforica, “um sife representa uma extensdo da organizagdo, ou até
mesmo, uma sede da organizagao no ciberespaco”. Eles constituem o primeiro contato —
no espaco virtual — das organizagdes com seus publicos estratégicos.

As organizacdes passaram a recorrer a websites (ou os chamados sites institucio-
nais) em fun¢do da competitividade aliada a necessidade de exposicdo e relacionamento
com os publicos ([TERRA, 2005]). Nassar (2006, p. 152) ressalta que eles “possuem
uma mistura de teor institucional e mercantil” e “permite que instantaneamente uma or-
ganizacao esteja [...] em contato com inimeros publicos, sociedade e redes de relaciona-
mento [...]” (ibidem, p. 152).

Evidencia-se, assim, o impacto das novas tecnologias para as organizagdes, e,
como ja destacado, da Internet. No que se refere as organizacgdes brasileiras, 95% [das
que operam com dez ou mais funciondrios] possui computador. Dessas, 97% também
possuem acesso a Internet, sendo que o percentual cresce gradativamente de acordo
com o porte ([CGI, 2008]). Especificadamente sobre sites institucionais, segundo dados

da ‘Pesquisa sobre o Uso das Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo no Brasil’

3 Neste estudo, a palavra Internet seré escrita com letra inicial maiuscula, conforme propde a Associa¢io Francesa de
Telematica (WOLTON, 2007) e em italico por se tratar de um estrangeirismo. Respeitar-se-a, entretanto, em citagdes
diretas, quando o termo for redigido pelos autores de outra forma.

5 A World Wide Web (WWW), acessada via Internet, ¢ uma grandiosa colegdo de arquivos (WALL, 1997). Navega-
se nela por meio de browsers, como o Internet Explorer, o Mozzila Firefox e o Safari.
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([ibidem, p. 120]), “das empresas que tém acesso a Internet, 46% possuem website”.
Nesse contexto, merecem destaque as ‘ouvidorias’ virtuais e os blogs empresariais.

As ‘ouvidorias’ virtuais’ compreendem as formas disponibilizadas pelas
organizagdes para interagirem virtualmente com seus diversos publicos, geralmente
identificadas pelas expressoes ‘Fale Conosco’, ‘Ouvidoria’ e ‘Contato’, encontradas nos
sites institucionais.

Por sua vez, os blogs (ou weblogs) sdo paginas, pessoais e/ou grupais, disponi-
bilizados na WWW. Tém o formato de uma publicag¢do on-line, caracterizando-se pela
facilidade e simplicidade em dispor os mais diferentes contetdos, os quais podem ser
acessados e compartilhados por um numero infinito de internautas. Sem finalidade lu-
crativa, funciona sem editores e sem prazos, € o que € escrito, ¢ feito por prazer ou

como uma forma de expressdao (ORIHUELA, 2005).

PESQUISAS REALIZADAS

As ‘ouvidorias’ virtuais em Instituicées de Ensino Superior®

Este projeto, que conta com o apoio do Programa de Apoio a Integracdo entre
Areas (PRAIAS), da Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos-Graduagido (PRPPG) da PUCRS,
vem sendo desenvolvido desde abril de 2007 e, em 2008, obteve renovacao da bolsa.
Trata-se de uma parceria do Programa de Pds-Graduacdo em Comunicagdo Social
(PPGCOM/Famecos) com o Programa de P6s-Graduagdo em Ciéncias da Computagao
(PPGCC/FACIN). Tem por objetivo investigar as formas propostas pelas IES para inte-
ragirem com seus diversos segmentos de publicos, especificamente pelas ‘ouvidorias’
virtuais.

A pesquisa se justifica tendo em vista que o Sistema Nacional de Avaliagao da
Educagao Superior (SINAES), em sua dimensao quatro, considera a ouvidoria um dos

aspectos a ser avaliado. Além disso, o interesse em investigar essa realidade deve-se a

7 Termo cunhado pela Prof* Dr. Cleusa Maria Andrade Scroferneker.

¥ O projeto tem a co-orientagio do Prof. Dr. Duncan Dubugras Alcoba Ruiz, da Faculdade de Informatica
(FACIN/PUCRS) e colaboragao do bolsista Bruno Winiemko Vollino, também da FACIN. Resultados parciais da
pesquisa estao disponiveis no site www.inf.pucrs.br/~ouvir.
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constatacdo de que atualmente essas novas formas de interacdo’ se constituem em uma
das principais opgoes de relacionamento e comunicagdo utilizadas pelas organizacdes.

Torna-se relevante o estudo das ‘ouvidorias’ virtuais em Instituicdes de Ensino
Superior (IES) na medida em que sdo canais recorrentes nesse segmento de organiza-
coes. Para Finger (1997, p. 8) “a universidade ¢ uma organizagao conservadora por ex-
celéncia, quer em suas praticas, quer em suas posturas [...]”. Entende-se, desse modo,
que as formas comunicacionais adotadas, especificamente no que se refere as novas tec-
nologias, necessitam ser pensadas com rigor ¢ embasamento na ‘cultura universitaria’,
para que nao haja dissonancia entre os discursos e as praticas.

No Brasil, as ouvidorias desenvolveram-se com o fortalecimento da Defesa do
Consumidor (VISMONA, 2000). As organizag¢des, com isso, buscavam prevenir possi-
veis conflitos, os quais estavam mais propensos com o surgimento do codigo de defesa
do consumidor. Além disso, esse canal foi aliado a transparéncia nas atividades organi-
zacionais.

Com a inser¢ao das ouvidorias no ambiente virtual, a mediagdo da comunicagao
foi incentivada nas organizagdes, culminando na virtualizacdo do falar e do ouvir
([SCROFERNEKER, 2006]). Cabe reiterar que ¢ uma tematica cujo estudo ¢ bastante
incipiente e, especificamente sobre ‘ouvidorias’ virtuais, praticamente inexistem.

Em rela¢do a pesquisa propriamente dita, inicialmente foram mapeadas as IES
publicas e privadas e definidos os critérios para a sele¢do da amostra: organizagdo aca-
démica; credenciamento na Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO)
e/ou no Conselho de Reitores das Universidades Brasileiras (CRUB), além do perfil
tecnoldgico, via licenciamento pelo Ministério da Educacdo para ministrar educacdo a
distancia. Aplicados os trés critérios, constituiu-se uma amostra de 69 universidades.
Numa analise inicial dos sites, evidenciou-se que, dessas universidades, 86,96% pos-
suem ‘ouvidorias’ virtuais.

Percebe-se, entdo, que sdo canais comunicacionais recorrentes nos sites das uni-
versidades. Quanto a nomenclatura, os termos mais usados sdo ‘Fale Conosco’
(42,31%), ‘Ouvidoria’ (30,77%), ‘Contato’ (11,54%) e ‘Contatos’ (12,82%), além de
outras expressoes (2,56%) (TABELA 1).

? Interagdo e interatividade sdo entendidas a partir da concepgio de Primo (2007), ou seja, a interago ¢ a “agfio entre
os participantes do encontro (inter+acdo)” (ibidem, p. 13) e interatividade o momento no qual a interacdo ¢ horizontal
e individual.
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Tabela 1: Outros termos utilizados

Fale com a Ouvidoria Comunique-se com a Ouvidoria
Reitor on line SAC

Fale com o Chanceler Contato — Fale Conosco

Fala, aluno! Duvidas, sugestoes, reclamagoes...

Fonte: Elaborado por: SILVA, D. W. S.; MAZUCO, Graziele M. com base na pesquisa.

Constatou-se a falta de critérios de padronizagao em nivel de nomenclatura des-
sas novas formas de interacdo virtual, com expressdes pouco reveladoras a que se pro-
poem. Contatou-se, igualmente, a inadequag@o dos servicos disponibilizados, uma vez
que os recursos tecnoldgicos ndo sdo totalmente explorados. Acredita-se ser possivel
afirmar que a referida falta de padronizacao evidencia o desconhecimento e/ou o des-
preparo das IES na utilizacdo desse canal de comunicacdo. Ao realizar atualizacdes das
nomenclaturas utilizadas, ocorreram poucas alteracdes.

No que se refere a troca de mensagens por meio das ‘ouvidorias’ virtuais, foram
enviadas mensagens'® a 55 universidades, através das proprias ferramentas computacio-
nais disponibilizadas pelas IES, contendo quatro perguntas bésicas sobre determinado
curso de graduacdo da institui¢do. Foram utilizados os formularios eletronicos ou os e-
mails das ouvidorias disponiveis nas homepages.

Do total de 55 IES, 28 (50,91%) acusaram o recebimento da mensagem enviada,
sendo que em nove universidades as perguntas foram totalmente respondidas, em duas
as perguntas foram parcialmente respondidas e houve a indica¢do do site e/ou telefone
para maiores detalhes e 17 apenas indicaram um site e/ou telefone para contato. Em
sintese, observou-se a inadequacao dos servigos disponibilizados, uma vez que sequer o
processo basico de troca de mensagens foi satisfatorio.

Destaca-se que, com o avango da tecnologia hd uma série de ferramentas e pos-
sibilidades que se abrem. Tratando-se das ‘ouvidorias’ virtuais, ndo ¢ diferente. Investi-
gando-se nos sites das instituigdes da amostra, notou-se a existéncia de ‘novas’ ferra-
mentas que podem beneficiar as ‘ouvidorias’ virtuais, principalmente do ponto de vista

da qualificagdo da interatividade mutua''. Tratam-se, principalmente, de ferramentas de

1% Mensagem: Estou desenvolvendo um trabalho académico sobre os cursos de Comunicagdo Social no Brasil e
gostaria de obter informagdo a respeito do curso dessa universidade no que se refere: a) as habilitagdes disponiveis; b)
o(s) turno(s) das aulas; ¢) o numero de vagas disponiveis em cada habilitagdo; d) a data de abertura das inscrigdes
para o proximo vestibular.

" Segundo Primo (2007, p. 118) “[...] as interacdes mutuas — diferentemente das interacdes reativas, onde as
alternativas ja se encontram estabelecidas —, se desenvolvem através do choque dos comportamentos comunicativos
dos interagentes”.
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conversagao on-line, de formularios eletronicos bem estruturados e de relatérios de
demanda e de solucdes das solicitacoes.

Ressalta-se que, de acordo com Giangrande (2006, p. 221, grifo nosso), “a em-
presa ou entidade opta pela institui¢do do ombudsman em complementacao ou no lugar
dos servicos de atendimento, quando deseja [...] conferir personalidade e dar autoridade
a este canal”. Em 81,33% das universidades notou-se que nao hé essa preocupagao, uma
vez que sequer identifica-se o ‘ouvidor’ virtual. Em contraponto, 18,67% identificam-

no. Duas universidades, ainda, ‘dao rosto’ ao ouvidor, colocando suas fotos no site.

O impacto das novas tecnologias na comunicacio das Micro e Pequenas Empresas

(MPEs) da Incubadora RAIAR

O projeto ¢ integrante da vigéncia 2007/2008 de Bolsa PIBIC/CNPq. Objetiva
investigar as possibilidades de utilizagdao das novas tecnologias pelas MPEs enfatizando,
especialmente, a implantagdo de ‘ouvidorias’ virtuais e blogs empresariais.

Optou-se em pesquisar as MPEs que fazem parte da Incubadora Multissetorial
de Base Tecnoldgica RAIAR, Incubadora de Empresas da PUCRS, pelo fato de locali-
zar-se no campus da Universidade e pelo interesse manifestado pela pesquisa, por tratar-
se de um tema pouco explorado.

Acredita-se que ¢ um assunto relevante e que pode contribuir significamente
com as pesquisas sobre as MPEs, especialmente, para as empresas incubadas, tendo em
vista que esse segmento de organizagdes “possui papel fundamental na geracdo de em-
prego e renda, na geracdo de inovagdes tecnoldgicas, com visiveis impactos no desen-
volvimento econdmico e social do Brasil” (CNI, 2006, p. 11).

A iniciativa do projeto em integrar as MPEs com as novas tecnologias se justi-
fica pela necessidade de aliar canais comunicacionais para auxiliar na legitimacao e so-
brevivéncia da empresa no mercado, pois segundo a ONG Endeavor (BOM ANGELO,
2003, p. 45) “95% das empresas criadas todos os anos no Brasil morrem apds cinco
anos”. Para o SEBRAE (1991, p. 3) ¢ preciso, “[...] além de criar, manter uma empresa
funcionando, de forma competitiva e vitoriosa”.

Reconhecendo as dificuldades de um micro e pequeno empresario iniciar o seu
negdcio e manter-se no mercado, a Incubadora RAIAR ([RAIAR, 2008]) acredita que

“com a ajuda de uma incubadora de empresas o empresario e/ou empreendedor pode
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desenvolver suas potencialidades e fazer sua empresa crescer”. De acordo com Sachs
(2003, apud BOM ANGELO, 2003, p.47), “o éxito das micro e pequenas empresas de-
pende cada vez mais do acesso de informacdes sobre nichos de mercado e oportunida-
des de negocio”.

A revista Pequenas Empresas Grandes Negocios (2007, p. 8) divulgou uma en-
quete realizada com micro e pequenos empresarios, que indagavam: “A sua empresa
investe em tecnologia?”. Os resultados revelaram que 37% dos entrevistados nao desti-
nam recursos para investimentos em tecnologia, 30,8% investem uma porcentagem re-
lativamente pequena, 28% investem grande parte da receita da empresa em tecnologia e
7,5% nao consideram a tecnologia um ponto fundamental para o crescimento do seu
negocio. Tendo por base essas informacdes, evidencia-se a necessidade de maior conhe-
cimento dos empresarios diante dos beneficios da tecnologia, pois de acordo com Cas-
tells (2001, p. 100) “permite a escalabilidade, a interatividade, a flexibilidade, a gestdo
da marca e a producao personalizada a medida do consumidor, num mundo empresarial
organizado em rede”.

Os blogs representam um novo meio de comunicac¢do, um canal, uma possibili-
dade concreta de “estar junto” (SILVA, 2004) a funcionarios, clientes, comunidade, da
constru¢do de uma rede de relacionamentos. Segundo Ordufia (2007, prefacio) “esse
fendmeno tem um alcance imediato e global e esta em constante evolugao”.

De acordo com Primo e Recuero (2003, p. 55) “o sistema vem ganhando cres-
cente popularidade, gracas a facilidade de publicagdo, uma vez que proporciona que
qualquer um, mesmo sem conhecer a linguagem HTML, possa publicar um blog”.

O blog possibilita aproximag¢do das MPEs com os seus publicos. “Diferente-
mente dos sites tradicionais, os blogs oferecem multiplas vantagens para conseguir uma
comunicagdo mais eficiente, relevante e aberta com um publico diversificado”
(ORDUNA, 2007, p. 143). Schittine (2004, p. 71) complementa que o blog possibilita
“a cumplicidade com o publico novo™.

Cipriani (2006, p. 29) destaca que “apesar de ser publicado cronologicamente, o
blog possui classificagdes por categorias e a possibilidade de busca nas publicac¢des an-
teriores dentro dele mesmo”. Ordufia (2007) delimita uma série de motivos para as or-
ganizacgdes aderirem ao blog, dentre eles: facilidade de usar, baixo custo, possibilidade
de ser consultado por jornalistas, refor¢a a cultura organizacional e auxilia em momen-

tos de crise.
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No entanto, Cipriani (2006, p. 34) alerta que “quando pensamos em colocar
blogs dentro de uma empresa, devemos antes saber onde estamos pisando: quais sdo as
alternativas de exploragdo, as vantagens, desvantagens, como implementar, como divul-
gar, ¢ assim por diante”. O que significa dizer que esse meio inovador de ‘conversar’
com os publicos organizacionais, se adotado apenas por modismo, pode se transformar
em uma armadilha, pois exatamente pelo seu cardter inovador, requer planejamento e
gestdo adequados.

Os blogs representam um novo meio de comunicac¢do, um canal, uma possibili-
dade concreta de apresentar-se, no meio virtual, aos seus publicos. “As organizagdes
devem ter um blog pelas vantagens oferecidas por ele, mas também porque, a cada mo-
mento que passa, elas estdo ficando do lado de fora da ‘conversacdo’, e isso ¢ um luxo
que ndo pode ser permitido” (ORDUNA, 2007, p. 142).

A primeira etapa da pesquisa foi a realizagdo do levantamento bibliografico so-
bre o tema e suas interfaces. Posteriormente, realizou-se a analise das empresas incuba-
das. No inicio da pesquisa, a Incubadora RAIAR possuia 18 empresas. Atualmente, a
Incubadora conta com 20 empresas'”, localizadas nas cidades de Porto Alegre, Viamio
e Uruguaiana.

Das empresas incubadas 14 possuem sife, uma possui site em constru¢ao e cinco
ndo possuem. Procurou-se pesquisar de que forma as empresas incubadas se “apresenta-
vam” na Internet. Esta andlise foi possivel por meio dos sites das MPEs da Incubadora
RAITAR. Na caracterizacio do site das empresas incubadas, os seguintes aspectos foram
considerados: forma de interatividade, localizagdo dos /inks, posi¢ao do logotipo, utili-
zacdo de slogan, selecdo de cores, existéncia, ou ndo, de animacao, presenca de fotos,

propaganda, janelas pop-up e servigos.

Constatou-se, pela analise dos sifes, a heterogeneidade da concepcao das home-
pages e que o contato virtual limita-se a e-mails remetidos ao Outlook. Além disso, ne-
nhuma das empresas analisadas possuiam um blog, o que leva a supor que desconhecem
ainda os verdadeiros beneficios desse canal. Cipriani (2006, p. 35) destaca que “o blog
nos proporciona um poder de comunicagdo bidirecional instantaneo. Portanto, ¢ o canal

de comunica¢ao mais veloz nas interagdes € com maior valor agregado”.

12 Empresas incubadas na RAIAR: Adapit, Adunare, Comercity, Domma TI, Eletroeste, Engeltec, G8 Sistemas de
informacao, Icone Solugdes Digitais, Innalogics, MN Comunicag@o, Netwall, Oros, Pandorga, Pixel, Power Sys Lab,
Riwa, Sistematica, Sthima, Unique IT, Viger.
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Das empresas incubadas, 17 atuam no ramo da tecnologia, envolvendo criagao
de softwares e desenvolvimento de sistemas para a Web. Talvez essas especificidades
expliquem a preocupacdo com a arte, logotipo, disposicdo da barra de ferramentas e
cores dos seus sites, que apresentam uma diversidade, destacando-se como predomi-
nantes o azul, cinza e o branco. Dentre os sites analisados, 47% usam preto como cor da
fonte e 80% o branco como cor de fundo. Para Nielsen e Tahir (2002, p. 51) isto signi-
fica “o mais alto contraste e maior legibilidade possiveis”. Cabe destacar que desde o

inicio da pesquisa duas empresas continuam com a pagina do site em construgao.

CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas pesquisas realizadas, evidencia-se que as novas tecnologias repre-
sentam a possibilidade de estreitamento das relagdes da organizacdao com seus diferentes
segmentos de publicos. Contudo, adota-las implica ter clareza sobre o que representa-
rdo, especialmente do ponto de vista da comunicacao, da interagao e dos relacionamen-
tos. Criar um blog ou implantar uma ‘ouvidoria’ virtual exige visualizar a complexidade
do processo comunicacional, pois, “na internet, a organizagdo nao estd falando para
uma pessoa, mas conversando com ela” (PINHO, 2003, p. 31).

Especificamente sobre ‘ouvidorias’ virtuais, frisa-se que os resultados obtidos
até o momento sinalizam algumas dificuldades na concepcao do que efetivamente ¢ uma
‘ouvidoria’ virtual, seu papel e relevancia como canal de comunicagao e relacionamento
da IES. Admite-se, contudo, que algumas universidades estdo buscando o aprimora-
mento de ferramentas e processos. Tratando de MPEs — e blogs empresariais —, avalia-
se que uma das possibilidades de nenhuma empresa incubada possuir blog, pode ser o
desconhecimento dos gestores das MPEs perante este canal.

Estdo sendo desenvolvidos ‘modelos’ de ‘ouvidorias’ virtuais, compostos de
uma arquitetura computacional e praticas que possibilitem transforma-las em um canal
efetivo de comunicagdo e relacionamento e, simultaneamente, gerador de uma gama de
informagdes que auxiliem na tomada de decisdo. Para isso, parte-se dos dados da pes-
quisa realizada em 2007, especialmente no que se refere ao mapeamento de publicos
que recorrem a esse canal comunicacional, suas necessidades, as demandas em relagao
ao carater da mensagem (informagdo, critica, sugestdes, elogio) e as ferramentas com-

putacionais adequadas.
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Para a proxima etapa do projeto sobre MPEs, estd prevista a realizacao de entre-
vistas semi-abertas (DUARTE, 2008) com os representantes das empresas incubadas,
sobre o uso das novas tecnologias e o mapeamento dos publicos (FRANCA, 2004) das
empresas. Pretende-se propor, a partir dos resultados da pesquisa, melhorias e/ou im-
plantacdo de blogs e/ou ‘ouvidorias’ virtuais.

Sob a otica da comunicagdo organizacional, as ‘ouvidorias’ virtuais e os blogs
empresariais sdo canais potenciais, porque, se ‘bem’ utilizados, estimulam a criacdo e a
manuten¢do dos relacionamentos, além de estarem diretamente ligados a comunicagao
institucional . E necessario compreender, entretanto, como afirma Bueno (2003), que a
comunicag¢do on-line acarreta uma série de responsabilidades. O uso inadequado desses
canais e uma gestdo deficiente “[...] poderdo comprometer a credibilidade e até a propria

reputacdo de uma organizacao” ([SCROFERNEKER, 2007, p. 1]).
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