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COMUNICACAO PARA A QUALIDADE NA UNIVERSIDADE:

O PAPEL DASRELACOES PUBLICAS.

Cleusa Maria Andrade Scrofer neker

FAMECOS/PUCRS

A qudidade tem sdo uma preocupacdo fundamental e congtante também da universidade,
principamente no momento atua, em que inimeras agdes como 0 Exame Naciona de Cursos ,
conhecido como o Provéo, o Programa de Avdiacéo Indituciond das Universdades Bradleairas -
PAIUB e os Padrdes de Qudidade utilizados pelas ComissOes de Especidistas da Secretaria de
Ensno Superior do Minigério de Educacdo - SESWMEC vém sendo desenvolvidas. Tavez sga
essa preocupagdo que tem levado adgumas indituicdes de Ensno Superior a recorrer a um

programa de qualidade total.

O presente artigo apresenta  uma breve discusso sobre a implantacdo do programa de
qualidade total, bem como uma reflexdo sobre as possibilidades de mnstrugdo de uma politica ou
politicas de comunicacdo de qualidade e para a quaidade na universidade.

Palavras-chave: comunicacgédo — universdade— qualidade

Convive-se hoje com a “onda da qudidade’. As organizagbes tém buscado nos ‘novos
paradigmas de gestéo dternativas para redefinir-se e readaptar-se & exigéncias crescentes da
globalizacdo, onde competitividade e produtividade se condituem em pdavras-chave. A
Qualidade Total é tida como uma dessas dternativas.

Trataase de um modeo de gestdo organizaciond, que implica mudangas culturais
ggnificativas, exigindo, por sua vez, uma trandformacdo de mentalidades, tendo em vista que o

cliente se condtitui a razéo de ser da organizaco.

Estruturada e aperfeicoada no Japdo pela JUSE (Union of Japanese Scientists and
Engineers), a Geréncia de Qudidade Total - TQC (Total Quality Control) apresenta €l ementos do
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taylorismo; do controle edtatistico do processo de Shewhart; conceitos de Madow sobre o
comportamento humano, diado a todo o conhecimento ocidental de quaidade, principadmente os

trabalhos de Deming e Juran.

Essa “onda de qualidade’ chegou a Educacdo. Contudo, a transposicdo da “filosofia’ da
Qualidade Total para a organizacdo educacional ndo é ( ou ndo deveria ser ) um processo linear,
fadlmente adaptével. As especificidades dessa organizacdo exigem uma profunda reflexdo sobre
0 que representara a sua implantacdo. Se realmente é adotada a partir da constatacdo da
necessdade de mudanga, s ndo se trata de um modismo que assume, e se as organizagOes
educacionais (escolas, universdades) edtardo efetivamente interessadas em rever, reavdiar e
repensar Sua missdo, Sua edtrutura interna (valores, corporativismos..) seu pape na e para a
sociedade.

A implantacdo do programa de qudidade se condtitui, essencidmente, em um processo
de educacip e treinamento, que precisa ser assumido integramente pela dta administragdo. E um
programa voltado para mudancas de um sistema de métodos gerenciais, e exige da organizacéo
uma revisdo de seus vaores fundamentais, seus principios, sua visdo de futuro. SB0 necess&rios a
definicdo clara de objetivos, metas e edtratégias de acdo. Pressupde a participagdo de todos,
independentemente dos cargos e fungdes na hierarquia organizaciond.

A qudidade tem sSdo uma preocupacdo fundamentd e congtante também da
universdade, principdmente no momento aud, em que iniUmeras agbes como 0 Exame Naciond
de Cursos , conhecido como o Provéo, o Programa de Avdiacdo Ingdtitucional das Universdades
Brasleiras —PAIUB - e os Padrbes de Quaidade utilizados pelas Comisses de Especididas da
Secretaria de Ensno Superior do Minigtéio de Educagdo - SESWMEC - vém sendo
desenvolvidas. Tavez sga preocupacdo que tem levado agumas indituicbes de Ensno

Superior arecorrer aum programade quaidade total.

Essa obsarvacdo permite indagar: serd viavd a implantacdo de um programa de
gudidade tota, consderando as especificidades da &ea educaciond e especidmente do ensno
superior?
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Buarque (1994) afirma que houve uma perda de quaidade na Universdade, no sentido
de que €la deixou de ser vanguarda de sua qudidade funciona. Porém, ndo € possivel imaginar a
universdade sem quaidade. Por isso, complementa que a universdade deve ter tanta qualidade
que defina o seu proprio conceito de quaidade .

Acreditarse talvez que a implantacdo do programa de Qudidade Tota possa contribuir
para a construcéo de seu conceito de qualidade. Mas considerando que a decisio pela quaidade
totd se da de cima para baixo, que a dta administragdo deve assumir 0 compromisso pela sua
implantagdo, contar com 0 apoio de liderangas atuantes e com 0 enggamento de todos, a
tendéncia é que a implantacdo do programa sga dificultada, até pela auséncia de uma discussio
mais ampla da sua necessidade e pertinéncia

Aliamse a esses faores a dimensdo da universdade enquanto estrutura administrativo-
organizacional, sua fragmentacdo em unidades e departamentos, a sdecdo de &eas internas de
exceléncia, as disputas de poder entre as diferentes &eas (vinculadas a titulagBes, producéo
cientifica, hierarquias funcionals, antiglidade...), seu corporativismo, aém da sua tendéncia
naturd de reagir amudancas.

Somamse & dificuldades mencionadas e que s condituem em obgaculos a
implantacdo de gestdo da qualidede tota, a ineficiéncia da comunicacdo na universdade. A
auséncia de politicas de comunicacdo claramente definidas compromete toda e qualquer proposta
de mudanca Gerdmente os segmentos envolvidos. professores, aunos, funcionarios, ndo S0
“comunicados’ , nem convidados a refletir sobre o sgnificado dessas mudancgas e do impacto no
Seu cotidiano.

O presente artigo gpresenta  uma reflexo sobre as possibilidades de construgéo de uma
politica ou politicas de comunicacdo de qudidade e para a qualidade na universdade. Que
procedimentos adotar? Que passos ou etapas seguir? Ndo ha intencdo de propor férmulas ou
modelos para a construgdo dessa politica, pois consdera-se que as particularidades de cada
universidade devam ser priorizadas quando da sua construcao.

E importante esclarecer que, por politica de comunicagdo, entende-se um eenco de

acles e edraégias plangadas e integradas direcionadas aos publicos da universdade,
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priorizando 0s seus pulblicos internos. Na universidade, portanto, essa politica precisa
voltar-se inicia mente para dunaes, funcionérios e professores.

Mas diferentemente da implantacdo de um programa de qudidade, uma politica de
comunicacdo para a qualidade ndo se impde, necessta ser congruida. Demanda um profundo
conhecimento dos publicos a qua se destina e com 0s quais interage, 0 conhecimento de Suas
expectativas e frustragbes. N&o se trata de pesquisa de opinido, mas de awir e querer escutar, de
olhar e querer ver, de fdar e dexar fdar e, principdmente, promover acdes gle transparecam o
reconhecimento e o respeito pea participacéo e interaco efetivas, e ndo somente ‘festivas. 1s0
dgnifica dizer que a condtrucdo dessa politica se inicia com a auditoria de comunicagdo na
universidade, a partir de duas dimensdes. a da comunicagdo adminidrativa e da comunicacéo
interna. A comunicacdo adminidrativa refere-se a todos os procedimentos comunicacionais que
ocorrem na organizacdo por meio dos seus fluxos descendente, ascendente e laterd, das redes
formas e informas e dos veiculos (canais escritos, oras,...) utilizados. De acordo com Kunsch
(1995, p.92) “esse tipo de comunicagdo € fundamental para 0 processamento das informagdes no
ambito das funcbes adminidrativas’. A comunicacdo interna, por Sua vez, e desenvolve
paraldamente & comunicagdo administrativa, a qud, indusive, lhe da suporte. E viabilizada (ou
deveria s) mediante inUmeras agles e edratégias comunicacionais plangadas, visando
fundamentdmente a interacdo entre os publicos, o didogo e a participacdo. A fdta de
comunicacdo e informacdo tende agerar Situactes conflitantes e desagradaveis.

A primeira acdo concreta dessa politica de comunicacdo para a qudidade ( e com
qudidade) € o conhecimento de como eda a comunicacdo na universidade, por meio de um
levantamento criterioso  dos procedimentos comunicacionals adminidrativos adotados e 0s
canais que tem sido utilizados.

Como as informagBes etéo chegando aos funcionarios? Tem havido preocupacdo com a
adequacdo da linguagem buscando respeitar e consderar as especificidades dos funcionarios que
compdem a universdade, possbilitando que a comunicagdo ocorra? As mensagens estdo sendo
compreendidas pelo guarda da guarita, pela cozinheira do restaurante universitaio, pea
secretéria do reitor? Os funcionarios tém recebido as informagBes para que possam responder

adeguadamente e com precisdo & solicitagdes dos alunos, dos professores e da comunidade em
gerd?
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Professores e aunos tém conseguido esclarecer as suas dlvidas e manifestar as
suas ansedades e expectativas? Como a comunicacdo se rediza entre professores e aunos,
administracdo e professores, administracdo e aunos, professores e secretarias, dunos e
Secretarias, professores e professores?

E comum deparar-se com Stuagdes em que professores que auam na mesma faculdade
ndo s conhecem, e somente se ‘reconhecem’ pelo uso de aguma identificagdo que porventura a
universidade tenha adotado como norma, como, por exemplo, um crachd. Que se dirda no campus

universitério, onde centenas de professores, aluncs e funcionaios circulam diariamente?

Como a universdade tem buscado gproximar os seus publicos? Essa € uma segunda
dimensdo a ser considerada, ito €, a comunicaco interna na universidade.

E comum eventos ocorrerem na universidade e tomar-se conhecimento depois que
ocorreram. Normamente as colocagbes séo do tipo: foi divulgado no jorna, estava na home
page, foi colocado no murd. Mas serdo esses os mehores veiculos & comunicacdo? Como
eses veiculos estdo sendo avaliados? Os plblicos foram ouvidos? E sempre bom lembrar
quejornd, murd, boletins, por exemplo, sdo instrumentos de comunicacdo impessoals.

N&o raras vezes, a0 entrar-se na sda dos professores, deparase com 0 acimulo de

boletins e jornais da universidade sobre a mesa ou mesmo no lixo.

Acreditaese que a construgdo de uma politica de comunicagdo para a qudidade e
com qudidade poderia comecar por consderar essas duas dimensdes, tendo presente que a
universdade é condituida por espagos policulturais, que hecessitam ser compreendidos e
interpretados, com vidas a uma avdiacd da qudidade da sua comunicacdo. Porém, ndo
sgnifica somente verificar se a comunicacd ocorre ou ndo, se é boa ou ruim. E preciso
querer ler e interpretar as entrelinhas do que é dito, escrito e expressado. O professor
Wilson Cogta Bueno afirmava em sua paedsra no | Encontro de Comunicacdo Integrada da
Universidade redizada na Universdade de S8o Paulo, em outubro de 1998, que a
“universidade tem uma grande boca, e as orelhas pequenas’ e caberia acrescentar que esta

anecessitar de 6culos.
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Portanto, a redizacd de auditoria da comunicacdo na universdade é fundamenta. As
auditorias de comunicacdo organizacional podem s concebidas e redizadas a partir de

perspectivas concetuals distintas (Varona, 1994):

a) Pespectiva funciondista: concebe a organizacdo como ‘maquind ou ‘objetos
gue podem s estudados com os conceitos e métodos tradicionais das ciéncias sociais. Para
essa perspectiva, 0 objetivo fundamental de uma auditoria € detectar e corrigir as préticas
comunicacionals que estéo impedindo a producéo e a eficiéncia da organizacao.

b) Perspectiva funciondisa contempordneas adota uma visdio mas dindmica do
organizacdo e do pagpe da comunicacdo organizaciond. A organizecdo € vita como um
gdema vivo integrado por subsstemas e em condante interacdo com o ssema externo. Os
seus métodos de andise e de interpretacdo incluem a andise de conteldo e edatidtica
Utiliza como técnicass entrevidas individuas e coleivass 0 quedionaio  (técnicas
fundamentails em qualquer auditoria da comunicacdo), andise das redes de comunicacéo,

andise da difusdo das mensagens.

c) Perspectiva interpretativa percebe as organizagdbes como  ‘culturas, que
possuem um conjunto de crencas e vaores e uma linguagem que e reflete nos simbolos,
nos ritos, nas metéforas, no sistema de relagbes e no contelido das conversagbes. A atencdo
voltase para 0 sgnificado das agbes e das produgbes comunicacionals, buscando apreender
como o0s membros da organizacdo percebem, experimentam e intepretam a vida
organizaciond sem impor nenhum conjunto de conceitos pré-edabdecidos. Utiliza-se da
andise de conteldo e tem na observacdo direta, entrevista e andlise das producles
comunicacional's Seus principals instrumentos.

d) Perspectiva critica investiga como as praicas de comunicacdo organizeciond Sfo
Sstematicamente distorcidas para servir aos interesses dos detentores do poder na organizagdo.
Utilizase da coleta de informagbes e andise semehantes & Utilizadas pela perspectiva
interpretativa

Pela descricdo e caracterizacdo das diferentes perspectivas, sugere-se redlizacdo de
auditoria da comunicacd sob a perspectiva interpretativa na universdade. Contudo, a
perspectiva funciondista contemporénea, de certa forma, acha-s igudmente adequada ao
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condderar-s2  a universdade metaforicamente  como  organismo.  (Morgan, 1996). E
importante que a prépria universdade sdecione a perspectiva que consderar pertinente e
procure igudmente desenvolver e adequar métodos e técnices paa auditar a sua
comunicagao.

Chaui (1993, p.22) derta que em uma universidade “(...) os objetos de trabalho séo
diferentes e regidos por légicas, préticas e findidades diferentes’. E indaga “Néo seria um
absurdo, por exemplo, se consderdssemos que a linguagem smbodlico-metaforica ou a polissemia
que caracteriza a literatura e a filosofia fossem tratadas da mesma maneira que a linguagem

smbdlica-dgoritimica e univoca da matemética ou da fisca?’

Essa mesma linha de raciocinio guda-se a aspectos relacionados a construcéo de
uma politica de comunicacdo para a qudidade, isto é a aceitacdo e a compreensio da
heterogenel dade da universidade.

Cabe lembrar que a construcdo dessa politica de comunicacdo para a qudidade
deve ter como fundamentos a politica de comunicagdo globa da universdade, a qua néo s
resume na elaboracdo de jornais e boletins coloridos e bem diagramados , ou espagos pagos
na midia Portanto, a comunicagdo para a quaidade ndo deveria estar descolada da politica
de comunicacao da prépria universidade.

A politica de comunicagd da universdade necessta ser de conhecimento dos seus
publicos, ser também compatilhada Dai acreditar-se que o plangamento da comunicagdo
necessite apoiar-se numa perspectiva de comunicagéo integrada.

A proposicdo da comunicacido integrada, contudo, precisa’d consderar  a
especifidade da universdade como indituicdo e como organizacdo. Por isso, sugere-se que
a sua adogdo na universdade contemple a comunicagdo indituciond, a comunicacdo

interna e a comunicacdo adminigtrativa, como descrito na figura abaixo:



INTERCOM — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacéo
XXIV Congresso Brasileiro da Comunica¢do — Campo Grande /MS — setembro 2001

INTERCOM

Figura 1 — Comunicacdo integrada na univer sdade

Comunicacao integrada

Composto da comunicacdo

Comunicacao organizacional

4 ¥ N
Comunicagdo > Comunicagéo > Comunicagéo
institucional & |Interna 5 |Administrativa
v v

- Relagbes Publicas - Fuxos

- Marketing socid - Redes formd e

informal

- Marketing culturd - Veiculog/Canais

- Jornalismo

Assessoria de

imprensa
|dentidade
corporativa
Propaganda
inditucional

Fonte: Elaborado a partir de KUNSCH, Magarida Maria Krohling, Relagoes
Publicas e Modernidade — Novos paradigmas na comunicacao
organizacional. Ed. Summus Editorial. p.166 .

A exclusito da comunicacdo mercadologica do composto da comunicacdo para a

universdade atendeu ao fato de acreditar-se que a universdade n&o deveria ser tratada como um
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negocio empresarid. Admite-se, contudo, que ha aguns exemplos de universidades e faculdades
gue tém se utilizado de agumas das préaticas dessa comunicacdo. AS Suas assessorias de
comunicagdo sdo identificadas como de Comunicagdo e Marketing , voltando-se prioritariamente
para uma visso mercadologica da universdade. Resta ssber como a universdade quer ser
reconhecida. pelas suas belas e bem produzidas campanhas, seu materid promociona colorido,
pelos seus patrocinios? Ou, principamente, pela quaidade do seu ensino, das suas pesquisas, do

U em envolvimento efetivo com a comunidade?

As trés dimensdes que compdem a comunicagdo organizeciond na universdade foram
colocadas propostadmente no mesmo plano, dgnificando que sfo complementares e hi-
direcionais.

Propfe-se, assm, que, a patir da definicdo da politica globd de comunicacdo da

universidade, 0 seu plangamento considere as dimensdes apresentadas.

A eaboracéo deste plangamento podera ater-se a uma sé&rie de etapas ja desenvolvidas
por Kunsch (1986°", 1992¢ 1997} e que compreendem: pesquisa e auditoria, elaboracdo de
briefing, andise e condrucdo de diagnostico, definicdo da missio da comunicacéo,
estabelecimento de filosofias e politicas, determinacd de objetivos e metas, esbogo de
edratégias  gerais, rdacionamento dos programas especificos, montagem do orcamento
gerd, divulgacao do plano, implementagéo, controle de agoes e avaliacdo dos resultados.

A adocdo de uma politica de comunicacdo globad na universdade e todo o
plangamento dela decorrente S0 decisdes politicas. Portanto, a consecucdo de um
plangamento de comunicacdo integrada atendendo & etgpas mencionadas pressupde um
comprometimento efetivo da dta adminisracdo da universdade e necessariamente deve ser
compartilhado com todos os segmentos que a compdem. Professores, adunos e funcionarios
precisam conhecer esse plangamento, para que possam contribuir para a sua mehoria e
aperfeicoamento.

E importante também o estabelecimento de espagos de ordidade, isto € paestras,
semindrios, cursos, debates, onde esses publicos possam questionar, esclarecer suas dividas e,

principa mente sugerir, opinar, ouvir e possam sentir-se ouvidos, legitimando a sua participacao.
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Portanto, uma politica globa de comunicacdo que admita a participacdo dos seus
publicos igudmente pressupbe a subdituicio do modelo de comunicagdo tradiciond, de

caréer informaciond.
O papel das Relacdes Publicas

Ao tratar do paped das Relagbes Publicas na congtrucdo de uma politica de
comunicagdo para a quaidade e com quaidade a esta consderando, de acordo com a Visio
de Grunig (1994) como a dividade responsvel peda gestdo da comunicacdo na organizacao.
Td poscionamento se faz necessaio, pois, como bem detou Smdes, (1995) o termo
Reagbes Plblicas € polissémico, admitindo uma plurdidade de dgnificados  processo,
funcdo, dividade, profissond, cargo, profissio, oS quais podem ser encontrados nas Suas
inimeras definicdes”’. Contudo, cabe ressdtar que o viés que permeia essa plurdidade esta

no seu objeto de estudo, isto &, na relacdo organizacdo- publicos.

Assm, € da responsabilidade das Reagbes Publicas a gestd da comunicacdo em
toda a sua amplitude e complexidade, estabelecendo a mediagdo entre a organizagdo e seus
publicos. Mediacéo marcada pela fortalecimento do didogo e da interacdo. E sob
perspectiva que as Redagles PUblicas necessta ser desenvolvida e reconhecida na

universdade.

As Relagbes Publicas, como gestora dos processos comunicacionals, pode auxiliar
as organizaghes no seu processo de comunicagdo edtratégica, fazendo com que primeiro se
conhecam a s proprias, paa pogeiormente melhor se comunicalem com seus publicos
externos. (Freitas, 1997) E Kunsch acrescenta que “ pela natureza de suas atividades e pelo
seu objeto de estudo (publico/organizacdo), as Relagdes Publicas devem, por obrigacéo,

pensar e agir estrategicamente em busca de uma comunicacdo smétrica.”

Grunig (1994) buscou dgdematizar a préica das Reagbes Publicas nas
organizagdes, considerando-a sob duas perspectivas. as Relagbes Publicas assmétricas e as
Relacbes Publicas smérica Na assmeria ha o desequilibrio na relacdo organizacéo-
publicos e é identificada como Reagbes Plblicas de ‘mé& Unica, pois visa exclusvamente

a difusdo da informacdo, enquanto na perspectiva smétrica ha a busca do equilibrio nessa
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relacdo, isto é, as Relagbes Publicas € uma via de “méo dupld’, voltada para o didogo, para
a troca de informacOes. Essas duas perspectivas foram representadas através de quatro
modelos. O temo moddo para Grunig dgnifica uma  representacdo  smplificada  da
redidade e os termos assmérico e dmétrico,b ma@ Unica e dupla mé para descrever
respectivamente o proposito e a direcdo das Relagbes Publicas na busca da comunicagéo.
Os quatro model os foram sintetizados na Figura 2:

Fig. 2 Osmodelos derelagdes publicas

Errodeiclusao detabea

Esse autor defende as RelacOes Publicas simétrica de médo dupla como a desgjaved
para as organizagbes, que se conditui no dizer de Kunsch (1997, p. 110) “na visdo mais
moderna de relagbes publicas, em que hd busca de equilibrio entre os interesses da
organizacdo e dos publicos envolvidos'. Enfatiza os publicos prioritirios em detrimento da
midia

Grunig admite, no entanto, que os moddos de Relagbes Publicas assméricas, de
mé Unica, B0 mas usuas, egpecidmente as de imprensa/propaganda e de informagdo
publica. O primeiro objetiva a publicacd de noticias sobre a organizagdo, buscando
despertar 0 interesse da midia O segundo modelo objetiva a disseminacdo da informacéo

por meio damidiaem gerd e de meios especificos.

Simbes (1995, p.88) considera que as Relagbes Publicas de mé&o dupla “ € sempre
viavd e exeglivd com os publicos internos’, mas que oferece dgumas dificuldades em
relacdo “ a0 trénsito no sentido inverso” com os publicos externos.

Acreditaese que a politica de comunicagdo globa da universdade necessta vdorizar e
edimular a comunicagd simétrica, rompendo com 0 paradigma assmétrico que vem norteando
as suas comunicagles, especidmente internas, gpoiando-se, portanto, no modelo de Relacles

PUblicas smétrica.
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Com base nessas colocagOes, é possivel reforcar que ndo ha como congtruir uma
politica de comunicaco para a qudidade e com qudidade fora do contexto mais amplo da
comunicacdo da universdade. Alias, ndo ha como pensr em politicas especificas de

comunicagdo desarticuladas.

Concorda-se com Restreppo (1995) quando afirma que a maneira de ser de uma
organizacdo pode s interpretada pelas formas de comunicacdo que ai sGo desenvolvidas.
Trés questdes merecem ser colocadas: quais as formas de comunicacdo que a universdade
tem utilizado? Como as tem avaiado? O seu discurso estd coerente com as suas préticas? E
preciso refletir sobre isso, aé porque percebe-se um disanciamento (ou, quem sabe,
desconhecimento) da  administragdo  da  universdade em relacd  a importéncia da
comunicacdo, bem como das reagdes publicas como mediadora e gestora desta

comunicagao.

Implantar um programa de qudidade totd na universdade é uma decisfo que
necessta s amplamente discutida e avdiada pea prépria  universdade. Porém,
independentemente da decisfo tomada, h& necessidade de congruir-se uma politica de

comunicacdo, se ndo para a quaidade, mas fundamenta mente com qualidade.

E importante ainda mencionar que N0 houve preocupacdo em enfaizar no decorrer
deste artigo 0 papel da comunicacdo como ferramenta edtratégica pelas mesmas razbes que
s excluiu a comunicacdo mercadolégica do composto da comunicacdo organizaciond. Mas
cabe destacar que ha uma tendéncia crescente de redimensionar o papd da comunicagcdo nas
organizacbes a partir desse pressuposto, considerando a “ (...) sua funcdo estratégica de
resultados, isto €, €la tem que agregar valores e gudar as organizagbes a cumprirem a sua
missio e concretizarem sua vis®o’ X' E uma possbilidade que poderd ser considerada pela
universdade, sem, contudo, desconsderar a sua especificidade como organizacdo e
indtituicdo.

Ese € um convite a reflexdo, lembrando que ha dternativas de caminhos a serem

percorridos... E uma questio de escolha..
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