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Dialogo e a interagao no contexto das Ouvidorias Virtuais:

algumas aproximagoes

FALAVIGNA, Francielle Benett'
SCROFERNEKER, Cleusa Maria Andrade?

Resumo

Os percursos de investigagcado e pesquisa estdo continuamente imersos em uma mar de
incertezas, entre arquipélagos de certezas (MORIN, 2010) marcados por paradigmas
classicos, no mais das vezes, dominados pela busca da ordem e da verdade absoluta. Pelas
aproximacoes e (re)ligacdes tedricas, ancoradas no Paradigma da Complexidade (MORIN,
2010, 2011), propomo-nos a refletir sobre a possibilidade de desenvolvimento de uma
metodologia de analise de dialogo/ interagdo no contexto das Ouvidorias Virtuais
(re)significadas, considerando as dimensdes sugeridas por Oliveira (2016) e os niveis de
interagdo de Primo (2011).

Palavras-chave: dialogo, interagao, ouvidorias virtuais, metodologias de analise.
(Des)caminhos iniciais

Para Morin (2010) o conhecimento nao nos leva a uma verdade absoluta, ao contrario,
nos conduz a um dialogo permanente com a (in)certeza. Imersos nesse contexto, em
constante mudancga, (re)tecer reflexdes sobre os fenbmenos que acontecem durante a
nossa jornada é uma aventura desafiadora. E, aceitar, ainda, que as (re)ligacdes feitas sdo

apenas um, dentre tantos outros caminhos possiveis.
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Essas consideragdes nos levam a (re)pensar os espacos de dialogo e interagéo, aqui,
denominados como Ouvidorias Virtuais, atentos ao presente vivido, no qual “os individuos,
em suas interagdes, produzem a sociedade, que produz os individuos que a produzem
(MORIN, 2011, p. 87).

Refletir, portanto, sobre o diadlogo e a interagdo no contexto das Ouvidorias Virtuais,
especialmente em suas modalidades ressignificadas — protagonizadas pela emergéncia [e
efervecéncia] das midiais sociais —, envolve ‘um dar se conta’ (grifo nosso) da complexidade
do mundo em que vivemos, cujo presente € passageiro, em constante evolugado e
(re)significagdo. O desafio é, portanto, aceitar que as quebras/rupturas paradigmaticas sao
inerentes a contemporaneidade, marcada notadamente pela flexibilidade, reconfiguragao
dos tempos, dos espagos organizacionais e das relagdes que neles se estabelecem e/ou

sao (des)construidas.

As organizagdes, como as interagdes que delas emergem, sao (re)tecidas pelas
relagcbes e pelo didlogo e pelos processos comunicacionais postos em significagao,
constituindo-se em um “[...] sistema vivo, (re)tecido por meio de vinculos e relagdes,
permeado pelo dialogo, essencialmente composto por sujeitos, sobrecarregado de
significagdes e simbolismos [...]" (SCROFERNEKER; AMORIM; OLIVEIRA, 2016, p. 2).

De acordo com Franga (2006), o processo comunicativo, em um sentido mais amplo,
€ “uma situagdo de co-presenca e mutua afetagdo, vivida através da materializagcdo de
formas simbolicas (gestos significantes)” (FRANCA, 2006, p. 78). Wolton (2010), por sua
vez, entende que a comunicagao se estabelece pela relagdo entre os sujeitos, uma vez que
“a informacao é a mensagem. A comunicagao é a relagdo, que é muito mais complexa”
(WOLTON, 2010, p. 12).

Concordamos, ainda, com o referido autor, quando relata que “[...] na comunicacao,
0 mais simples tem a ver com as tecnologias e mensagens, enquanto o mais complicado

tem a ver com os homens e as sociedades” (WOLTON, 2010, p. 13).

Essas aproximacgdes, ainda que preliminares, justificam nosso interesse em refletir

sobre os processos de interagdo e dialogo no contexto das Ouvidorias Virtuais®, uma vez

3 A expressao Ouvidoria Virtual foi criada em 2005 para designar as modalidades disponibilizadas nos
sites/portais das organizagdes para interagirem virtualmente com seus publicos e que normalmente eram
identificadas como Fale Conosco, Contato, Contato e/ou Ouvidoria. Foi assumida no Projeto sobre as
Ouvidorias Universitarias [SCROFERNEKER, PQ/CNPqg 2008-2011). Na pesquisa sobre as Ouvidorias Virtuais
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que corroboram a postura vigente em que, cada vez mais as organizagdes estao inseridas
em espagos de comunicagao digital ‘tentando’ comunicar-se [e relacionar-se] com os seus

publicos®.

Comunicacgao, interagao e didlogo: (re)pensando dimensodes...

As reflexdes de Franga (2006) e de Wolton (2010), sobre um sentido mais amplo da
comunicagédo como “situagéo de co-presencga e mutua afetagao [...]" (FRANCA, 2006, p. 78),
de compartilhamento, sedugéo e convicgdo (WOLTON, 2010), axiliam-nos a entender que a
Comunicagao [organizacional] digital assume ‘novas’ [grifo nosso] possibilidades,
especialmente ao implicar a compreensao das ‘[...] interacdes, e [...] trocas simbdlicas que
se desenvolvem a partir de pensamentos e palavras, atos e sentimentos, em espacos e
projetos coletivos [...]” (SCROFERNEKER; AMORIM; OLIVEIRA, 2016, p. 7).

Assim, se a apropriagdo de diferentes plataformas que compdéem as midias/redes
sociais pelas organizagdes buscal/pretende (re)estabelecer/consolidar o relacionamento
com o0s seus publicos, semelhantemente ao pretendido/esperado pelas dimensdes
tradicionais da comunicagao, aquelas estabelecidas presencialmente, é necessario que
reflitamos sobre as interagcdes estabelecidas espacos virtuais, uma vez que se caracterizam

como modalidades e/ou possibilidades de comunicacao.

Para Wolton (2010, p. 12), “o desafio € menos de compartilhar o que temos em
comum do que aprender a administrar as diferengcas que nos separam”, especialmente,
porque assume relevancia (re)pensar a comunicagdo num contexto em que informacao e
tecnologia adentram as condi¢gdes necessarias para que os individuos se comuniquem e

interajam por meio da negociagao e da convivéncia.

dos Hospitais Universitarios, com a ‘entrada’ das midias sociais, inicialmente com o twitter e posteriromente,
com o facebook, a renomeamos como ouvidorias vituais ressignificadas (SCROFERNEKER, 2012).

4 Esse artigo € um recorte do Projeto de Dissertagdo intitulado, provisoriamente, “As organizagdes como
(re)construgdes discursivas nos niveis de interacdo mediados pelo computador’, de autoria de Francielle
Benett Falavigna, sob orientacdo da Prof.? Dr. Cleusa Maria Andrade Scroferneker. Trata- se, ainda, de um
estudo construido no ambio do Projeto PQ/CNPq — “As ouvidorias virtuais (re) significadas em organizagées
brasileiras: desenvolvimento de metodologia de analise dos didlogos nas midias sociais”, coordenado pela
referida orientadora e coordenadora do Grupo de Estudos Avangados em Comunicagao Organizacional
(GEACOR/CNPQq).
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Ao considerarem as redes sociais na Internet/RSIs como redes de relacionamento,
Santaella e Lemos (2010, p. 50), destacam que “a finalidade das redes sociais virtuais &
prioritariamente a de promover e exacerbar a comunicagdo, a troca de informagao, o
compartilhamento de vozes e discursos”. Em plataformas, como o Facebook e o Twitter,
assim como pelos sites/portais, sdo possiveis novas ‘tentativas’ [grifo nosso] de interagao e

comunicagao entre os publicos e as organizagdes.

Sobre o ciberespago, como ambiéncia de virtualidades dessas novas ‘tentativas’ [grifo
nosso] de interagdo e comunicagao, Santaella (2007, p. 176) afirma que “o que caracteriza
prioritariamente o ciberespaco, [...] € a habilidade para simular ambientes dentro dos quais
os humanos podem interagir, ambientes, alias, que sé funcionam como tal pelo
agenciamento do visitante”. Para a autora, o ciberespaco €, antes de tudo, caracterizado
pelas praticas sociais em movimento, que dominam e definem a sociedade na ambiéncia
digital (SANTAELLA, 2007). Essas praticas, pontualmente compartilhadas pelas tecnologias

digitais, tornam, [eventualmente], os processos de interagao possiveis.

Primo (2011, p. 143), ao tratar sobre os processos de interagdo que, eventualmente
se estabelecem no contexto organizacional, adverte que “[...] grande parte dos textos sobre
“‘interatividade” [grifo do autor] [...], se resumem a listar caracteristicas técnicas dos
programas, citando somente links, botdes, que brilham e soam ao serem clicados e que

oferecem um ou outro controle ao internauta”.

Ainda de acordo com o referido autor, “interagir ndo € apenas apontar e clicar”
(PRIMO, 2011, p. 143). Tal modalidade de interatividade é entendida pelo mesmo autor
como reativa (PRIMO, 2011, p. 149-150).

Enquanto as interacbes mutuas se desenvolvem em virtude da negociagéo
relacional durante o processo, as interagBes reativas dependem da
previsibilidade e da automatizagdo nas trocas. [...] Logo, entende-se que a
interagao reativa € marcada pelo disparar de potenciais [grifo do autor].

E possivel afirmar, ainda, que que tal configuracéo afeta diretamente o modo como
se comportam os individuos frente as relagdes/interacbes sociais nas mais diferentes
dimensbes. Para Santaella (2007), o espago virtual, como nova possibilidade de

relagaol/interagao é global e pluridimensional.
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Um espago que ndo apenas traz, a qualquer individuo situado em um terminal
de computador, fluxos ininterruptos e potencialmente de informacdo, mas
também Ihe permite comunicar-se com qualquer outro individuo em qualquer
outro ponto da esfera terrestre (SANTAELLA, 2007, p. 177).

Sob essa perspectiva, € possivel inferir que € pelas interagdes [e conexdes humanas]
que os individuos sédo, ndo somente capazes de (re)interpretar/(re)conhecer o mundo, como

também atribuir subjetividades, (re)construindo suas (in)certezas sobre uma nova realidade.

A ambiéncia digital esta, pois, sob efeito da “efemeridade, do fugaz, fugidio,
aparecimento e desaparecimento — em fungdo de segundos de toques de dedos
apressados” (SANTAELLA, 2007, p. 178). Tudo se conecta e interage, sob diferentes niveis,

(re)criando novas ordenagdes e organizagdes sociais.

Por uma metodologia de analise dos didlogos/interagées nas Ouvidorias Virtuais

Todo estudo é um aventurar-se no (des)conhecido. E, igualmente, um (re)visitar, um
(re)conhecer, um (re)desenhar das tramas que s&o, continuamente, (re)tecidas pelos
autores e pelos didlogos que se estabelecem durante o percurso. Dito isso, propomo-nos a
(re)desenhar as [possiveis] tramas de analise dos dialogos/interagbes no contexto das
Ouvidorias Virtuais recorrendo as dimensdes sugeridas por Oliveira (2016) e os niveis de

interacao de Primo (2011).

Ao discutir/refletir sobre esses processos de dialogo e interagdo no contexto
organizacional, Oliveira (2016) afirma que a dimensdo da interacdo remete ao
reconhecimento da alteridade. A autora também afirma que “[...] € possivel considerar a
comunicacao como o resultado da construcao de sentido que se da naagao e na interacao

(trocas simbdlicas) que recheiam as relagdes entre sujeitos organizacionais” (ibidem, p. 65).

Ao assumir a comunicagcdo como resultado dos processos de interagcdo entre os
sujeitos, a autora (OLIVEIRA, 2016) propde trés dimensdes possiveis para o dialogo:
dialégica instrumental/informacional, que nao produz interagdo e dialogo, dialégica
estrategicamente gerida, quando a organizagao faz parte das trocas, porém, “tenta manter
o controle sobre o didlogo, definindo o numero de réplicas e tréplicas” (OLIVEIRA, 2016, p.
171) e dialogica espontanea, o que implica conceber que as construgdes de sentido sejam

frutos da interagdo e agédo nao planejadas entre os sujeitos organizacionais.
Com base nessas proposi¢des (OLIVEIRA, 2016) e nos conceitos, ja apresentados,
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de interatividade, defendidos por Primo (2011), propomos um (re)desenho [possivel] das
tramas que possibilitam uma analise metodologica dos dialogos/interagées nas Ouvidorias
Virtuais. Assumimos, portanto, a possibilidade de incluir uma quarta dimensdo de

didlogo/interagao: o nivel dialégico instrumental/informacional reativo.

Trata-se de uma ampliagdo metodoldgica que considera que, apesar das interagdes,
em contextos especificos, apresentarem caracteristicas predominantemente reativas,
podem, de acordo com o contexto, evidenciar, ao mesmo tempo, intengao ao estimulo do

didlogo, ainda que caracterizado pelo envio de respostas prontas e/ou repetidas.

Desse modo, as afirmagdes de Oliveira (2016) e Primo (2011) em
complementaridade, dao conta de que o0s sujeitos, pelas relagbes/interagdes,
tendem/podem se (re)organizar e se realizar pela forga do dialogo em diferentes niveis,
assumindo nova natureza como interlocutores, uma vez que os mesmos sao “[...] produzidos

nos e pelos lagos discursivos que os unem” (FRANCA, 2006, p. 77).

(Re)pensar metodologias que possibilitassem analisar os “didlogos” [quando
efetivamente ocorrem] no ambiente virtual tornou-se um desafio, por entendermos que as

organizagdes ainda nao evidenciam clareza sobre o que significa estar nessa ambiéncia.
Para Cérrea (2016, p. 60),

A percepcéo coletiva de que vivemos numa sociedade envolvida pelo digital
é constantemente evidenciada pela midia, pelo comportamento dos grupos
sociais influenciadores de opinido, por estimulos de consumo e por
sucessivas ondas de novidades e simbolos. Nao obstante, sabemos que
muitas organizac¢des ainda permanecem cultural e estrategicamente fincadas
em processos mais tradicionais, hierarquizados e unidirecionais no que se
refere a comunicacgdo, ao relacionamento e a estrutura de suas atividades.
Nem todos andam no mesmo ritmo, e € aqui que se concentra a maioria
significativa das empresas. E é aqui, também, que estdo os desafios.

Para Bueno (2009) a comunicagdo online n&o altera apenas o ritmo dos
relacionamentos, mas cria espagos de convivéncia, redimensiona habitos de consumo e
circulacdo de informacdes e, sobretudo, potencializa, para as empresas, oportunidades
inéditas de negocios (BUENO, 2009, p. 79). Enfatizamos que s&o observagoes,
constatagdes e inquietagdes que desde ja nos revelam inumeras possibilidades de analises
e de desdobramentos da (na) pesquisa, visto que as organizagdes se inserirem nesses
novos ambientes de convivéncias (LEMOS, 2011) buscando legitimidade, visibilidade e
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proximidade de/com seus publicos (SCROFERNEKER, AMORIM, LOFRANO e
FONTOURA, 2012).

Para Gabriel (2010, p. 202), “tanto as redes sociais como as midias sociais em sua
esséncia nao tém nada a ver com a tecnologia, mas com as pessoas e conexdes humanas”,
subsidiando-se no fato de que, um viés puramente técnico “ndo da conta dos desafios
contemporaneos que emergem nos [dos] diferentes cenarios, que se impdem a partir das
novas concepg¢des de sujeitos e de organizagdes” (SCROFERNEKER; AMORIM,;
OLIVEIRA, 2016, p. 11).

As duas modalidades de interagao propostas por Primo (2011) — reativa e mutua —,
corroboram com essas aproximacgdes, pois esta perspectiva defende que o
dialogo/comunicagéo se estabelecem mutuamente e, ndo ao contrario. Por outro lado, um
eventual [e possivel] predominio de interagao reativa (PRIMO, 2011) e uma postura pautada
na retroatividade entre estimulos e reagdes (OLIVEIRA, 2016), apresentam uma
configuragdo que se dissocia de uma comunicagdo e interagcdo mutua efetivas —

naturalmente dependentes da negociagao, do relacionamento e do dialogo.

Essas aproximacgdes justificam nosso interesse em investigar e (re)pensar o dialogo
e a interagcao no contexto das Ouvidorias Virtuais, pois as especificidades do processo
comunicacional na ambiéncia digital revelam que os sentidos, colocados em disputa pela
forca do dialogo, (re)significam-se, ao passo que os discursos organizacionais Ssao

(re)construidos nos niveis de interagdo.

Algumas consideragoes...

Concordamos com Martino (2015, p. 9) quando afirma que “E quase um exercicio de
imaginagao pensar o cotidiano sem a presencga das midias digitais”. Contudo, adverte que,
“‘Pensar as midias digitais exige um trabalho constante de autoanalise para evitar a tentagao
do “ano zero”, no sentido de pensar que tudo mudou, assim como a perspectiva de que tudo

continua igual, apenas em outro ambiente (MARTINO, 2015, p. 10, grifo do autor).

Diferentemente das midias analogicas, as midias digitais se caracterizam por
possibilitar a transformacdo de dados em sequéncias de numeros interpretados por um
computador o que por sua vez, “gera uma série de caracteristicas especificas” (MARTINO,
2015, p. 11), materializada em conceitos-chave.
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Santaella (2004), também sobre a (re)significagdo das [novas] tecnologias, ressalta
que as interfaces entre homem maquina, especialmente nas configuragdes informacionais
via rede, geraram profundas mudangas nos tradicionais modos de compreender a
interatividade. De acordo com a autora, “os dispositivos tecnolégicos para a interagao
homem-maquina sao incorporados a vida humana como uma segunda natureza”
(SANTAELLA, 2013, p. 33).

As reflexdes apresentadas nos auxiliam discutir/(re)pensar a comunicagao a partir da
nogao do dialogo e da interagdo no contexto das Ouvidorias Virtuais. A perspectiva de que
o didlogo, na verdade, € um espagco comum, atribuida por Marcondes Filho (2008), vai ao
encontro da abordagem sobre a qual nos propomos (re)pensar. Para o autor, “Além das
palavras emitidas, circulam sensagdes, emocgdes, desejos, interesses, curiosidades,
percepcoes, estados de espirito, intuicdes, humores, uma indescritivel sensagao de ‘coisa
comum’ (ibidem, pp. 25-26, grifos do autor). Para tanto, o processo comunicativo, em
contextos especificos, a partir da relacao/interacdo entre os seus interlocutores, faz
imprimir/circular sentidos e significados sempre distintos daqueles que ocorrem em outro

dado contexto.

Assim, a comunicagao fundada pelo didlogo, constitui-se em um processo social
capaz de atribuir e (re)construir sentido ideoldgico, seja na relagao/interagéo oral, escrita

e/ou mediada pelo computador.

Avaliar e (re) avaliar continuamente a apropriacéo das plataformas de midias/redes
sociais pode indicar um avancgo no que se refere ao real entendimento destes espagos como

possibilidades de se constituirem como Ouvidorias Virtuais (re)significadas.

Esperamos que essas reflexdes possam contribuir sinalizando a necessidade de
conhecimento e reflexado critica sobre as plataformas de midias/redes sociais e as praticas
de comunicagdo na ambiéncia digital, com base em uma perspectiva complexa, sem a qual

acreditamos nao ser possivel concretizar interagdes que efetivamente sejam comunicagéao.
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