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Abstract . especialmente,

recenes, talvez pela auséncia de clareza conceitual sobre a relevincia da ouvidoria

presencial elou virtual como lugar de comunicagdo, de construglo de vineulos entre as

organizages ¢ seus piblicos. Com base nesse argumento, temos desenvolvidos, desde

2007, pesquisas sobre as ouvidorias virtuais de Instituigdes Universidrias, ¢ mais

recntemene, de Hospinis Universirios, entndendoss como mdldads que
compreendem oes,

de interagir virtualmente com os seus diferentes segmentos de piblicos. O presente
artigo propd uma andlise comparativa entre as modalidades de ouvidorias virtuais
encontradas nos sites/portais. dos Hospitais Universiirios Espanhis ¢ Brasileiros,
considerando aspectos referentes & nomenclatura, acessibilidade, formas de contato ©
utilizagio ou ndo de midias sociais, bem como uma reflexdo sobre a Comunicagdo

mediada por Computador, Esperamos que as andliscs ¢ reflexiics propostas possam
contribuir com os estudos sobre Ouvidorias enquanto espago de interlocugdo, como
g decomicst. O pmmgmmum,\m.dﬂm @ Método que tem norteado as

nossas  investigagoes, - tendo procedimentos metodolégicos  levantamento
iblogrifics sobre o . suas e  pesus i el

Palavras-chave: Ousidorias virtuais; Midias Sociais; Hospitais Universitirios

1. Contextualizando a pesquisa...

O tema ouvidorias no Brasil ¢ recente, se consideramos a produgdo cientifica
disponivel. No Brasil, a Associaglo Brasileira de Ousidores (ABO) e alguns
‘pesquisadores’ tém procurado valorizi-la, ora coma canal de comunicagio, como lugar
de mediaglo, lugar de comunicago, espago de interlocusdo (SCROFERNEKER, 2011,
2010 “hspinis de v’ (ASBECK, 2010, nfim como possibilidade. de
aproximagio ¢ estrcitamento de relagdes entre @ organizagio ¢ scus scgmentos de
pibices. Comado, no que se rolre 35 uvidoras v, emendidas como. 35
altemativas comunicacionais na busca/tentativa de interagir virtualmente com esses

A c b , o
spresentam textosdeses pesquisadores.

1436



piblicos, as discussoes iniciaram em 2007 com as nossas pesquisas, cujos resultados
5 ROFI 0

2008, 2009, 2010, 2011,2012). Tais pesquisas investigam & presenca [ou nio] de
owidorisvinuis, gt dencais como Ol Fle Consn, Cono
Contatos, dentre outros, bem como analisam aspectos referentes 4 nomeclatra,
it ormas s contate  wbém s & wtilizagaolapropriaglo das midias
Socias, tendo por «bjelo Isgies e o Speor  Hopis Unvrinos
relagdo sos Hospitais Universitirios, em 2012, no X Congresso da Lusocor

apresetadosox retados d u st cnmpammoinbu as “ouvidorias" virtuais em
Hospitais Universitirios Brasiliros ¢ Portugueses. Esse estudo motivou a realizagio de
. pesuis amvalvendo o5 Hosiis Univrsros cspnbos. No ras, st 36
Hospitais Universitirios’ que compdem a amostra e na. Espanh Hospitais
Umv:rsnljnos im lgio s o pr 3 dfiin  amosts @ comideamo
denominay Hospital Universitirio ¢ sclecionamos apenas aqueles  que
dlspmnbxhzam alnuma ‘modalidade de *ouvidoria’ virtual

G0 por investigar as midias digitais ¢ & sua apropriagdo pelas organizagdes, como
ji destacado em artigo anteriores (SCROFERNKER ¢ AMORIM, 2012), se deve
fundamentalmente, pela consiatagdo de que 530 entendidas [pelas organizagdes] como
“novas’ altermativas comunicacionais. No Brasil, autores como Primo (2011), Recucro
(2012, 2009), Santaclla (2010, 2007, 2004), dentre outros, tem se notabilizado a0

as midias sociais.
De acordo com Telles (2011, p.19) “virias pessoas confundem os termos redes sociais ¢
midias sociais, muitas vezes usando-os de forma indistnt
uma categoria de midias sociais, que € um conceito mais abran, sites na
inermet consuido pars permis a et clsoraiva de cotedo. nergao scil

compartithamento de informagdes em diversos formatos™ (TELLES, 2011, p.19).
Pa il (3010, . 202) . e pos o o, e soios eacionase 8 oo
conectadas em fungdo de um interesse comum, midias sociais associam-se a contetdos
(texto, imagem, videa, etc..) gerados e compartlhados pelas pessoas nas redes sociais”
Ainda para a referida autora *[.] tanto as redes sociais como as midias sociais e sua
sséncia ndo 1ém nada a ver com 4 tecnologia, mas com as pessoas e conexdes
hunmnu' nsu.ss 2010, p202). As organizagdes se inserem nesses espagos

scando imidade,  visibilidade,  proximidade  de piblicos.
(f5CROF[RNEKER=AMOklM 2015). A ede s, oo i de rdes socias,

reconhecidos pelo Ministiio da Educasio (MEC) ¢ perencer & Asiociagdo Brsilira de Hospiis
Universitrios  d Educagdo.

2012 106 2015 ¢ de uma Bols de Incag3o Cienifia — PIBICICNPg 20122013, cua bolssa & Rebeca
Escobar, Aluma do Curso de reagdes Piblics da Faculdade de Comunicasdo Social da Pontiofci
Universidade Catilicado Rio Grande do Sul - FAMECOS PUCE
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conforme define Recuero (2009), sl espagos que permitem 4 virtalizaglo de

agmpamentos sociis, de ordem pessosl cou _profssonal, 3 _partr _do

estruturas dos agrupamentos humanos, constituidas pelas interages, que constroem o

rupos sociais” (RECUERO, 2012, .16

Em relagio 4 expressdo “interaglo’ elou “ineratividade’ ¢ importante referic as

il pars & s conciago. D seordo om Sanala Q004 . 161) N
d terfad

e, as interfaces homem-miquing, cspecialmente nas  configuragdcs
...fmmmm i rde. truscram profnds madancas s vites wdiconss de
interatividade”. Considerando tal perspectiva, Primo adverte que (2011, p.143) “[..]

rande parc dos exon sae “imerminiade” 4o do aor) s s isor
caracteristicas técnicas dos programas, citando somente finks, botdes, que brilham ¢
Soam 20 serem cli
asork com o efrido e s s s g, oo dox
disponiveis, bem como a utiliza i & la expressio ‘usuirio” na interagdo mediada por

‘computador (PRIMO, 2011)". Tal modalidade de interatividade ¢ entendida por Primo
(2011, p.149-150) como reativa, visto que “[... dependem de previsbilidade  da
tomatiagi s s, sendo (] marcads plo s d porrcas (g1 o

tor]"
P Samaclla 004, 160, “A commieagdo inerativa presspde e haja
imereimbio ¢ it nlnia do v ¢ do rcptor 1 e de e
transmitidas”. Essa Primo (2011, p. . pois
J se desenvolvem em virtude da negociagdo relacional durante o processo [..
Consdrmos s g s, i cm s 8o pels s
widora s scmpsdenispant
" ateragdo. A questdo principal ¢ mertvidade (it nos] a8
i, ¢ st o i Unvvzmmnux brasilciros ¢ espanhdis estio
“falando’ quando disponibilizam, sem seus sitesfportais modalidades de “ouvidorias'
inais? O esados preliminres d pesqisa Sz sl posebldades de
respostas

2. (Re) Conhecendo as “Ouvidorias® Virtuais dos Hospitais Universitirios
Espanhis ¢ Brasileiros.
Optamos por apresentar ¢ discuti os resultados dos achados da pesquisa em conjunto,

com o objetivo de faciltar a observagdo de semelhangas clou diferengas cntre as
“ouvidorias’ virtuais nas Instituigdes Hospitalares desses dois paises. O periodo de
Janeiro, 2015,  dos

A »
computadr (PRIN. 01 i

0 termo sitc designa um ‘loc ou s, um conjuno de piginas irtuslmente localizado
g ot s W [DICTIONARY-COV, 3010 O o ot s e e s vio
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Hospitas Uniy
fodo.cosiderando, como ji_ mencionado, as modalidades disponibilizadas de

“owvidorias virtusis [nnn\enclamnx] a cessibildade a ssas ouvidorias ¢

o, i, o s s il ol do pitoms «

midis socias nesas Insii

Entendemos por nomeclatura a 4mmmam atribuida a esse ‘canal®® [grifo nosso]

disponibilzado nos sitesportas dos Hospitais analsados. Nos Hospitais Unisersiirios

Espanhdis”, o termo mais utilizado ¢ Contacto, seguido de outros: Atencion al usudrio,

Sugerenciasy Reclamaciones (GRAFICO 1),

sitirios Brasleiros ¢ Espanhois foram (re) visitados ¢ analisados nesse.

Grfico 1 — Nomenclaturas das “owvidorias’ virtuais nos sites/portais dos HUS na
Espanha.

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBICICNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquisa

No Brasil, por sua vez, predominam, os termos Ouvidoria ¢ Fale Conosco, seguido pela
s Ouidoriasldameni: A exprssio Conato 5 lsifcads c Ours <

em uma expressdo usual nos sistes/portas dos Hospitais Universitdrios
fdb (GRAFICO2).

? AmmdosHopii Ui s sl ol Univesiato Vol i, U
ol d o ) Ls P, Comlo it Uit de Ao 0 L

Joan de Rews, ot gl Lmvmlmm Puera jadabonda Centalis,
sl Ut Vi Mo e e Vet Samanien, ool Ut
i e g G vt Loan s, W o o, gt Gl
Uniersni d Fce Hospial Ui Son Dur, gt Clsco Universteio Sn Caro, 1
Suna o, Hospl Unverstari g Seamanca, Hospial Unversiro de Lus Nives, HU G
Bellvite, HU de HU D Girona Doctor Josp Trcta, HU Reina Sofia, Consrcio Hospial
General Univrsirio d Valencis
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Grfico 2 - Nomenclatura ilzada pelos HUS brasileiros.
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Fonte: Elaborado pela bolsista ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNPq Edital 2012-
2013) com base na pesquis
i el & cenbidade, o ks dos “owidora iruni s de il accso, a0

a sua ripida visualizaglo ¢ identificagdo nos sites/portas dos Hospitais
universitirios (GRAFICO 3).

Grifico 3 — Acessibilidade s “ouvidorias” virtuais nos sitesfportais dos HUs na

Espanha.
a =
.

=t S

TRLE

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquisa.

Scmelhantemente ao observado em relagdo aos Hospitais Universitirios espanhais, nos
Hospian Univeridrios rsiiros, b ¢ possinl afimat e o “ouidors
ficil co




Grificod - Acessibildade s “owvidorias virtuais dos HUS brasileiros.
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Fonte: Elaborado pela bolsista ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNP Edital 2012-2013)
com base na pesquisa

A acessibidade facilita a navegabilidade, pois acordo com Tahir ¢ Nielsen (2002, p. 19),
‘oma o objetiva. principal de uma homepage ¢ faciliar a
sgigiocn tod o fgar do she, € fundamentl aue o8 usiion
consigam encontrar sem muito trabalho a frea de navegagdo
adequada, distinguir as opgdes ¢ ter uma nogdo do que existe por
s dos links.

Nilsen ¢ Loranger destacam no Preficio da obra Usabilidade na Web: projetando
et com quldade (200)que “Hi de s 3 Wat o o it o
Hoje cla ¢ uma rotina, ¢ uma ferramenta. Se for de ficil acesso, las a

i, doconiio i
No que se refere s formas de contato a maioria dos Hospitais Universitirios espanhsis

03)

Gifico - Formas de Contato disponibilzadas s sies portas dos HUS na Espar.

[ ——

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBICICNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquisa
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No Brasil, contudo, o e-mail se constitui na principal opgo de contato, seguido do
formulirio’. Cabe destacar que alguns Hospitais disponibilizam o e-mail ¢ o formulirio
RAFICO 6)

Grfico 6 - Formas de contato disponibilizadas nos sites/portais dos HUS brasileiros

Fonte: Elaborado pela bolsista ESCOBAR, Rebeca (PIBICICNPy Edital 2012-2013)
se na pesquisa.

s Universitirios espanhdis ¢ brasileiros ¢ as midias sociais

3. 0 Hospi

Para Saraiva (2010, p.64), “as redes sociai terdo papel cada vez mais importante nas
estratégias de comunicagdo corporativa” Sob essa perspectiva, ¢ fundamental refltic
Sobre o uso ¢ ascensio de plataformas como Titter, Facebook, Orkar, YouTube dentre
outras, para qualificar [ou na pensar
o] ds o g oo com v sgentos e il Eve vl ¢

el comtante poder et sgifeaiv difnialno o ds midsredes
i, o ey e & necessidade de dilogos e 130 sk d amise de
normagoes - vigors (ILVA 2011

De acordo com Recucro (2012, p.16) ook, 0 Orkut ¢ o Twiter sio
ferramentas que “[..] que pertencem 4 categoria cada vez mais popular dos sites de
rede social” (grifo da autora), ou ferramentas que proporcionam a publicaglo ¢ a
construgio de redes sociais” (RECUERO, 2012, p.16).

No que se refere s midias sociais, tanto nos Hospitais Universitrios espanhsis como

nos Hospitais Universiirios brasileiros o Twitter se constioi na_ plataforma mais
iz, i el Foceok Yot Pas defie g s midissocis
pelos HU's, foram estabelecidos como oficiais o perfis que eram mencionados no
site/portal das Instituigdes annlvsudvs (GRAFICOS 7 ¢ 8).

. opst de conado, desde 201
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Grifico 7 -Midias Sociais mencionadas nos sites/portais dos HUS na Espanha.

ALE

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNPy Edital 2012-2013)
com hase na pesquisa

Grifico § -Midias Sociais mencionadas nos sites portais dos HUs no Brasi.

"H.l =

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquisa

Dos 24 s Univesidrio cspnhis pesadon,apns o poswen e
i sociais, sendo que trés deles u wmas — Tiwitter, Facebook
outube-. am poss Youtube & el no Tt & ot penes Tt (FIGURA 1y
Apesar do Twilter ser a opsi ia oficial desses hospitais, o compartilhamento de
formagdes ligadas 4 saide, curiosidades ¢ medicamentos, ¢
" 1

afirmar que o oo 8 eminio predomina, ja que cnconiramos poucas nteragdes por
meio deste “canal’
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Figura 1 Midias sociais nos Hospitais Universitdrios espanhdis

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBIC/CNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquis

O Facebook ¢ o Younube sio plataformas eujas potencialidades s3o pouco exploradas
pelos hospitais, No caso do Facebook, predomina a postagem de links de noicias
disponiveis em seus sites/portais, uma. postura também focada na emissio, em um
espago que tende a privilegiar a interaglo dos [ com) os piblicos com os conteiidos ©
com & e ogizgh, Neshar cso e dilogo o o piblices envlvidos i
m geral,

baixo. A anilise do que hi
seguidors, Dos s, & a mida ocil om menos nteagho  cuidado na sunlizeso por
parte dos H
o i andie omparativa das nstisoes, o Hospial Universiiio Son Espes € o
que possui o maior nimero de scguidores no Tiitter, 3200 no total, ¢ na Fanpage do
Facebook, com o total de 3.829. Contudo, ambos os perfis centram-se na emissio de
informagdes ¢ praticamente o hi interagdes com os piblicos. No Facebook, as
stagens atracm as “curidas” dos seus seguidores, no entanto, quando hi uma
et de a0 nrsgnes (PRIN, 2011 permanceem s resposs No
Tiwitter, vigo.
Em scgundo lugar em nimero de seguidores, com 894 no total, esté o L'Hoavlm delo
Vall dHebron, cujo link para o perfil do Twirer esti melhor posicionado em
comparagao com a localizaglo dessa plataforma nos sites/portais dos demais hospitais,
0 que nos sugere que scja uma inieiativa que possui a atengo da instituigdo. Sobre o
conteido, a atualizagdo ¢ constante, com informagdes da drea da saide, servigos como
eventos, cursos, horirios, informagdes e curiosidades sobre doengas, exames ©
‘medicamentos. Esse Hospital destaca-sc dos demais analisados, por recorrer ao Twiter
para favorecer a interagdo, com a utilizagdo de linguagem adequada ¢ uso de codigos
especificos do Tiittr, como as hashtags”.

* Hashiogs ¢ o nome dado s palavras-<have ancedidas pelo simbolo ", que designam ssuntos
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O Hospital Universitirio e Politéenico La Fe possui 714 seguidores no Twitter ¢
também o utiliza para interagio ¢ compartilhamento de informagdes de interesse, na
drea de saide. A frequéncia da atualizaglo também ¢ adequada, com mais de uma
posazem por i e s Hospas e pos Yot o Hopial L s € rico
anté-lo atualizado. Sua iltima postagem havia sido sete dias antes do dia da
s scndo que s demai Insfutes estavam e o um ano s sl exa
plataforma.
Embora presente nas trés midias sociais, o Hospital Virgen de las Nieves, também
ssui uma postura centrada na emissdo de informagdes, sem aproveitar o potencial
dialdgico das midias. Praticamente, ndo foram encontrados neshum tipo de interagdo,
specialmente no Tiwitter ¢ Facebook. onde o hospital possui 372 ¢ 427 seguidores,
.

Ji 0 Hospital Albacete,
Twitter, 190 20 todo, utiliza a plataforma para interagir com seus seguidores, além de

P I c
mesmo nio ocorre no Facebook, onde o Hospital possui p seguidores, porém as
uslagis privlesan apens o comparibamenty e notcia, sndo it 3

im os piblicos. No Youtube, o Hmpnzl possium s de dez videos, ¢ a

i s i b st mess d o

elagio s Hospias Univesiio sl observamos ue os scis Hn!pmui
e dlipmubxhzmn o Tuitter, s igualmente. dlxpomb\hum Facebook”, sendo que o

fospital Universitirio Clemente Fraga Filho, também, possui a plataforma do mwm
0 Hospital Universitirio Walter Cantidio disponibiliza o Liiedn FIGURA D)

rede < idexiveis pel Dess forma, o usiris,

1 Ax i foram ez o i 21 e sl 2013

" P andise forsm comderdas s plafomas stlizads ¢ ou uilizdes os meses de i
i relgio o Fucbook scgndo Reuen (201, . 19) (. aingn 2 mre de 80 s de
ki, o o i, e s s e oo T
nimero de v
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Figira 2 - Midias sociais nos Hospitais Universitdrios brasileiros

Fonte: Elaborado pela bolsisia ESCOBAR, Rebeca (PIBICICNPy Edital 2012-2013)
com base na pesquisa
il do Twinier do Hospital Universitirio Betina Ferro de Souza (UFPA),
predominam informagdes sobre servigos ¢ a rotina do Hospital: questoes referentes a
hordrio de atendimento, inscrigdes para cursos, selelo de bolsistas, além de noticias
Sobre atividades em geral do hospital, como visitas importantes, formaturs,
homenagens, eventos.
E ibém o tipo de conteido que predomina no perfil do Tuitter do Hospital
Universitirio da_ Universidade Federal de Juiz de Fora (UFIF). Atividades como
simposios, encontros, congressos, inscrigdes para cursos e projetos ¢ informagdes sobre
o cotdiano hospitalar 3o 0s assuntos mais comuns compartithados pelo Twitter do
Hospital Universitrio.
i et dos HopissUniversitrios s Universidds Pl do o (UFC) -
Se ma divulgaglo de informagdes em geral ligadas A saide, nto do Cear, como
i de ouos Esadon o do Pas Novas wndades 4o s, dados e
investimentos, estatsticas ¢ um grande nimero de postagens com teor educaivo, como
icas de saide v, prdoninan s sl s informagdes especificas
sobre os hospitai tos mais longos ¢ normalmente ilustrados, sdo divulgadas
o Fucebook Fia a3 st ‘ol e cada i g € qe ¢ comsides
ez tais i

Cposiikade e omato
Ao aesar o sitedo Hospial Universiii Clmetino Frag Filh (UFRY) eidnci:
se
em a facilmene, no
topo da pigina, o link para as midiss sociais mals utilizadas avalmente: Twiter,
Facebook e Youtube. A presenga no Tviter une os perfis de contetidos citados acima. O
perfil do hospital compartilha tanto informagdes especificas sobre o hospital, como
também noticias gerais sobre temas relacionados 4 saide. Entre as ultimas postagens,
bl

z
7
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De modo geral, 0 que percebemos ¢ que os hospitais oo utlizam o potencial dialogico
€ de relacionamento das midias socias, em especial do Twiter. A utilizagao centra-se
na emissdo de informagdes, normalmente a replicagdo do que esté no site/portal da
I, ¢ s s s 7 om que B sl o s ergio com o s
s forma, as midias socias, cmbora tenham condigdes de atender ao
propio de o dorasstusis, por srem eapass d et o relcionacta e
a Instituigho ¢ com seus diferentes segmentos de piblicos, por representar uma opgdo
préxima ¢ instantinca de interagdo, tem seu potencial, de certa forma, subutilizado por

inforn
De acordo com Santaclla ¢ Lemos (2010, p. 55) “O Tviter [..] é um ambicnte digital
que possui uma dinimica singular de interagao social”, ou seja, [..] ¢ uma midia social

acordo com as referidas autoras, diferentemente das demais plataformas, o foco do

Twitter °[.] encontra-se na q\mlmadgenﬂ tipo de contetido veiculado por um usudrio
pecifico”, apresentando “[..] um ccologia. relacional completamente diversa das

s RS (SANTAELLA ¢ LEMOS, 201, p.67)

De acordo com as andlises realizadas ficou evidenciado que o “uso’ dessa plataforma

pelas organizagdes ¢ no caso dos Hospitais Universitirios caracteriza-se apenas como

‘mais um canal’ de informaglo e divulgagao. Desde ji ¢ importante deixar claro que ndo

De acordo com Wolton (2010), o grande desafio st na comunicagdo, ¢ nfo na
informaglo, visto que comunicar implica na relaglo que ¢ estabelecida, ou o, com o
outro. Para Bucno (2011, p. 93),

As organizagdes ainda nfo enienderam  adequadamente @
P das rel [

fundamental ter presente que em toda aglo ou estratégia de
comunicaglo, que elas pressupde relacionamentos e repudiam a

mercadalogico.
Santaclla ¢ Lemos, a0 considerar as redes’ sociais na IntemeURSIs como redes de
elacionament,aima que s il 1. ¢ priortariamet e pomoer
exacerbar a comunicagdo, a troca de informagdo, o compartilhamento de vozes
docanes 117 (SANTAELLA © LEMOS, 2010, p. 50). Sob tal perspectiva, as

 vintais, em suas modalidades atualizadas, poderiam, caso entendi
concluaimente, constiuirsé s rde e relaconament,

7 Vale resalar que sinds o foram reslizados testes wilizando 3 opsdo de mensagem dirts, e

*Para Saall ¢ Lemos (2010, . 32) “Redes sio los,crclagies, mavimentos,alingas que nada
e

6 haver com enidades
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A guisa de consideragbes ...

§oldescontruglo, ¢ em permanente relagdo com o meio no qual estdo inseridas

4sckorrmn<nz AMORIM ¢ SILVA, 2011). Os Hospitis, enquanto organizagoes

de e para a] saide sc constiuem ¢ revelam a materialidade desses movimentos,

Concaaintaceas, probabidadgimprobabiliades na cmbte soudane prs 4

preservagio da vida. As midias sociais ou sits de redes sociais podem constituir-se em
alte ndo Serofe

mativas, como modslidades de ‘ouvidorias’ virtuais. Segundo. Serofemeker,
e QUID e o compariamate, o dilegs, o uuznlwldzde,
\mlanlan:nlwlz, agilidade, a manutengdo dos vinculos, sl as palavras de ordem no

ambiente desss midsiedes, uma posrs mesament nfommatva < reatv, som

acompanhamento ¢ sem seguir a logica proposta por estes espagos, distancia @

ornvsco da il ogariago Conordamos com Baillo Jr GS, . )
0

[--Jndo o para
i o d formaghes, s uma stmostr s pols ﬂnpomh\hdade o o
. por sua

Considerando al Jizam que os Hospitais Universit
que se refere & uilizagiolapropriaglo das midias sociais como modalidades de
Cowidoria it sinds s um mdlo ptado i cutr s informa, o
o petominio do que Pino C011) Senominon o merao. retva A« demais

lidades de “ouvidorias” idenificadas nos mzs/]\mm‘s dos Hospitais, tais como
Cunluuu/Conluctc‘ Owitor ¢ File Conon retan uma it

o c-mail ensagens.
De aord com Recuro (2013, p26) A Comieagio Mdiads por Computdor, 4o
um modo geral, ¢ intrinsicamente relacionada com a fala ¢ com a oralidade ¢ com

inimic disgica aue careenz  comvrsgic
A falta de clareza coneeitual sobre ouvidoria ¢ principalmente da “ouvidoria virtual, em
sua modalidade de midias sociais, de cerla forma, expde o desconhecimento da
relevincia que essas novas possibilidades de comunicagdo interativa oferccem ds
orrsges ¢ 0 caso dos Hospias Universitrio, a commeao ralsiments de
vinculos mais afetivos, humanizados ¢ humanizadores. Talvez, as organizagdes, ©
pociamente osHosphas Uniersiiris aind e due (e psa o -ousdoriss
virtuais em suas diferentes modalidades, se realmente pretenderem que se consituam
em espagos de interagdo, de interatividade.
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