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RESUMO  

 

 O presente trabalho objetiva a descrição dos procedimentos metodológicos da 

pesquisa e a apresentação dos resultados parciais das análises de 37 sites/portais de 

Hospitais Universitários no que diz respeito às nomenclaturas e à acessibilidade às 

„ouvidorias‟ virtuais. É importante ressaltar que o artigo é um recorte de um projeto 

mais amplo, denominado Construção de modelos de „ouvidorias‟ virtuais para Hospitais 

Universitários, que tem como um dos seus principais objetivos a construção de um 

modelo de „ouvidoria‟ virtual.  

 

Palavras-chave: „ouvidorias‟ virtuais; hospitais universitários; comunicação 

organizacional  

 

Introdução  

 

A pesquisa tem como tema as „ouvidorias‟ virtuais
6
 em Hospitais Universitários, 

entendidas como  as diferentes formas de interação disponibilizadas pelas instituições 

em seus sites/portais para com seus diferentes segmentos de públicos, geralmente 

identificadas por „Ouvidoria‟, „Fale Conosco‟, „Contato‟, „Contatos‟, entre outros 

(SCROFERNEKER, 2007).  

 O projeto tem como principais objetivos investigar sobre os espaços 

comunicacionais utilizados pelos Hospitais Universitários para interagirem 

„virtualmente‟ com os seus diferentes segmentos de públicos. Objetiva igualmente, a 

                                                
1 Trabalho apresentado na Divisão Temática de Relações Públicas, da Intercom Júnior – VI Jornada de 

Iniciação Científica em Comunicação, evento componente do XXXIV Congresso Brasileiro de Ciências 

da Comunicação 
2 Graduanda do 5ºsemestre de Comunicação Social – Hab. em Jornalismo pela Faculdade de 

Comunicação Social da PUCRS (Famecos).  
3 Graduanda do 8º semestre de Comunicação Social – Hab. em Relações Públicas pela Faculdade de 

Comunicação Social da PUCRS (Famecos). 
4 Graduanda do 8º semestre de Comunicação Social – Hab. em Relações Públicas pela Faculdade de 

Comunicação Social da PUCRS (Famecos). 
5  Projeto coordenado pela Profª. Dr. Cleusa Maria Andrade Scroferneker. 
6 Termo cunhado pela Profª. Dr. Cleusa Scroferneker em 2005. 
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partir da realização de um estudo de caso,  mapear os públicos que recorrem às 

ouvidorias presencias e virtuais de um hospital, categorizar as mensagens enviadas a 

essas modalidades de ouvidorias; o desenvolvimento de um banco de dados analítico e a 

construção de um modelo de „ouvidoria‟ virtual que atue, efetivamente, como espaço de 

interlocução e diálogo entre a organização e seus públicos (SCROFERNEKER, 2010). 

 Em relação ao método a pesquisa está ancorada no Paradigma da Complexidade 

(MORIN, 2001). Quanto à metodologia trata-se de uma pesquisa exploratória (GIL, 

1999) com técnicas de levantamento bibliográfico, exploração dos recursos disponíveis 

na Web, estratégia de estudo de caso (YIN, 2001) e pesquisa de campo, com a 

realização de entrevistas em profundidade (DUARTE, 2005). 

O presente trabalho objetiva apresentar a descrição dos procedimentos 

metodológicos utilizados para análises dos sites/portais dos Hospitais pertencentes a 

amostra de pesquisa, os resultados parciais da pesquisa realizada no primeiro semestre 

de 2011 e a metodologia usada para a construção de um blog. 

Para atender tais objetivos optou-se por dividir o relato em dois momentos: o 

primeiro realizado de abril a dezembro de 2010 e o segundo de abril a junho de 2011. 

 

 1º momento da pesquisa 

  

Quando do início do projeto em abril de 2010
7
 a pesquisa compreendia um universo 

de 50 Hospitais Universitários que atendiam a três critérios: (a) possuir a nomenclatura 

Hospital Universitário ou algum tipo de dependência financeira com IES; (b) constar na 

relação de HUs reconhecidos pelo Ministério da Educação (MEC); (c) pertencer à 

Associação Brasileira de Hospitais Universitários e de Educação. A esses 50 HUs 

aplicou-se um quarto critério, a presença de alguma modalidade de „ouvidoria‟ virtual, 

resultando em uma amostra de 36 hospitais. Em dezembro de 2010, a amostra foi 

ampliada para 40 HUs, pois quatro hospitais universitários implantaram ouvidorias 

virtuais.  

Os sites/portais foram então, analisados quanto à nomenclatura utilizada para 

designar as „ouvidorias‟ virtuais e a acessibilidade a esse canal, na homepage. Para  

 

                                                
7 Projeto aprovado no Edital BPA/PUCRS/ PRAIAS 2010. Em abril de 2010, o projeto foi selecionado 

para ser incubado no IDÉIA – Instituto de P&D, da Pontífícia Universidade Católica do Rio Grande do 

Sul. 
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análise das nomenclaturas foi realizado um levantamento dos termos utilizados pelos 

hospitais para interagirem virtualmente com públicos.  

No período de abril a dezembro constatou-se que 14 (38%) hospitais utilizavam 

exclusivamento do termo Ouvidoria. É importante ressaltar que o termo Ouvidoria 

também é utilizado pelos HUs simultaneamente ao Fale Conosco (Gráfico 1). 

Gráfico 1: Nomenclatura utilizada pelos Hospitais Universitários 

Fonte: Elaborado pelo bolsista Deivid Paz Cardoso (BPA/PUCRS) com base na pesquisa. 

 

Em relação à acessibilidade, os links foram analisados de acordo com a sua 

posição na homepage. São consideradas de fácil acesso aqueles que são apresentados 

antes da barra de rolagem (FIGURA 1). É importante destacar que há uma estreita 

relação entre os conceitos de acessibilidade /navegabilidade.  
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Figura 1: Homepage do Hospital Universitário de Brasília  

http://www.hub.unb.br/index.html 

 

Quando analisados sobre a acessibilidade, os sites/portais evidenciaram  que 

seus links às „ouvidorias‟ virtuais são, em sua maioria (86%) de fácil acesso (Gráfico 2) 

Gráfico 2: Sobre a acessibilidade às ‘ouvidorias’ virtuais dos Hospitais Universitários 
Fonte: Elaborado pelo bolsista Deivid Paz Cardoso (BPA/PUCRS) com base na pesquisa. 

 

No ano de 2010, também foram analisados as formas de contato disponibilizadas 

pelos hospitais em seus sites/portais. Observou-se que 21 HUs (58%)  
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utilizavam de um formulário para contato (Gráfico 3). 

 

Gráfico 3: Sobre a forma de contato disponibilizada pelos Hospitais Universitários 

Fonte: Elaborado pelo bolsista Deivid Paz Cardoso (BPA/PUCRS) com base na pesquisa. 

 

 

É válido ressaltar que apenas nove hospitais disponibilizavam um item para 

categorização da mensagem, como por exemplos: sugestões, críticas, dúvidas.  

Com o objetivo de conhecer os ouvidores, a estrutura e o funcionamento da 

ouvidoria, foi elaborado um questionário com questões abertas e fechadas para ser 

enviado aos Ouvidores e responsáveis pelas Ouvidorias dos Hospitais pesquisados.  

No início do mês de outubro, realizou-se o pré-teste e o questionário foi enviado 

às „ouvidorias‟ virtuais de quatro HUs selecionados aleatoriamente, considerando como 

critério estar nas regiões mais representativas da amostra. As questões foram 

encaminhadas no corpo do e-mail nominalmente aos Ouvidores para o endereço 

eletrônico do setor da Ouvidoria (FIGURA 2). 
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Figura 2: Modelo de questionário enviado no corpo do e-mail para os ouvidores 

Fonte: Elaborado pelo bolsista Deivid Paz Cardoso (BPA/PUCRS) com base na pesquisa 
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É importante salientar que não se obteve resposta a nenhuma das „ouvidorias‟ 

virtuais contatadas no pré-teste, o que desde já coloca em dúvida e efetividade e 

relevância das ouvidorias pesquisadas. 

 

 2º momento da pesquisa 

 

 Em abril de 2011
8
 a amostra foi redimensionada. Passou-se a trabalhar com 37 

HUs que atendiam aos seguintes critérios: ser reconhecidos pelo MEC e possuir alguma 

modalidade de „ouvidoria‟ virtual.  

Quando os sites/portais foram analisados no primeiro semestre de 2011 em 

relação à nomenclatura, foi possível perceber que o termo Ouvidoria predominava 

sendo disponibilizados em  28 HUS (57,56%). No mês de abril, somente 8 (21,63%) 

hospitais utilizavam exclusivamente o termo Ouvidoria. No mês seguinte, esse número 

foi reduzido a 6 (16,22%). Essa redução justifica-se pelo Hospital Universitário da 

Universidade Federal do Piauí passar a fornecer Atendimento Online e o Hospital 

Universitário Clementino Fraga Filho a disponibilizar o link Fale com o HUCFF. 

(Tabela 1) 

 

 
 

Tabela 1 – Nomenclatura utilizada pelos HUs
9
 

Fonte: Elaborado pelas bolsistas Diana Quevedo (IC/PQ/CNPq); Laís Lucca (PIBIC/CNPq) e 

Larissa Lofrano (BPA/PUCRS) com base na pesquisa.  

 

 

 

 

                                                
8 Projeto aprovado no Edital BPA/PUCRS/PRAIAS 2010 e renovado em 2011.  
9 São considerados Outros: Dúvidas 

ABRIL MAIO

Ouvidoria 8 6

Ouvidoria e Fale Conosco 8 9

Ouvidoria e Contato(s) 4 3

Ouvidoria; Contato(s) e Fale Conosco 3 2

Ouvidoria e Outros 1 3

Fale Conosco 5 4

Contato(s) 3 4

Ouvidoria; Contato(s) Outros 4 5

Outros 1 1
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No que se refere à acessibilidade, nesse mesmo período, constatou-se que as 

„ouvidorias‟ virtuais eram de fácil acesso em 25 (67,56%) sites/portais dos HUs 

(GRÁFICO 4).  

 

 Sobre o blog 

 

 

Também em abril de 2011, iniciou-se o planejamento de um blog para divulgar os 

resultados e as contribuições da pesquisa. Justifica-se a escolha do desenvolvimento de 

um blog por ser “um estímulo da busca pela interatividade entre a organização e seus 

públicos” (SCROFERNEKER, 2007, p.1) (FIGURA 3). 

 

 

Figura 3: Modelo preliminar do blog de pesquisa  

Fonte: Elaborado pelas bolsistas Diana Quevedo (IC/PQ/CNPq); Laís Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa 

Lofrano (BPA/PUCRS) 
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Espera-se que o blog se constitua efetivamente em um espaço de 

compartilhamento, que possibilite qualificar a pesquisa sobre um tema que tem na sua 

originalidade um dos pontos de destaque.  

 

Algumas Considerações  

 

 A pesquisa entra no seu terceiro momento que constará do envio de 

questionários aos os ouvidores os hospitais pertencentes a amostra, bem como a 

realização de entrevistas em profundidade com os ouvidores e/ou responsáveis pelas 

„Ouvidorias‟ virtuais dos três hospitais universitários de Porto Alegre. Igualmente será 

realizado o mapeamento e classificação das mensagens enviadas pelos canais de 

„Ouvidoria‟ virtual de um Hospital Universitário, visando obter informação que 

possibilitem a construção de um modelo de ouvidoria virtual para esse Hospital.. 

 Os sites/portais continuarão sendo acompanhados e analisados mensalmente, de 

forma comparativa para que se tenha clareza sobre a utilização do termo Ouvidoria e 

das demais modalidade de ouvidoria virtual, bem com sobre o seu papel para o Hospital 

Universitário. 
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