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RESUMO

O estudo teve como objetivo analisar o significado atribuido a comunicagdo interna,
analisando os canais de comunicacdo, os sistemas de informacdes e a ouvidoria,
segundo a percep¢ao dos gestores de comunicagdo em universidades do Rio Grande do
Sul. Foi realizada uma pesquisa qualitativa de carater exploratdrio-descritivo, adotando
a estratégia de casos miltiplos (YIN, 2001), em quatro universidades. Os resultados
demonstraram que o significado de comunicacdo, e posteriomente, da comunicac¢do
interna assumem o sentido de didlogo, relacdo e inter-relacdo entre sujeitos e
organizac¢do; a utilizagdo de canais formais de comunicacdo, reconhecendo os espacos
de comunicacdo informal; a falta de clareza quanto o significado de sistemas de
informagdo e a importancia da ouvidoria como canal de comunicagao.
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1. INTRODUCAO

A universidade evolui historicamente e legitima-se por meio da comunicagdao
que estabelece com a sociedade e a ‘“conseqliente producdo de sentido”
(BARICHELLO, 2004, p. 16), que ocorrem pela e na interagdo social. Nesse contexto, a
autora, enfatiza a necessidade da universidade na atualidade repensar a comunicagao,
dando maior aten¢do aos relacionamentos que a mesma estabelece com os diversos
atores sociais”.

O significado da comunicag¢do no sistema organizacional universitario adquire
maior importancia em razao do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior
(SINAES) instituido pela Lei n° 10.861 de 14 de abril de 2004, contemplar em suas
dimensdes de andlise, a dimensdo 4 que se refere especificamente a comunicacao.

A Dimensao 4 — Comunicagdo com a sociedade diz respeito aos procedimentos

organizativos e operacionais das instituicdes e tem por concep¢do a consisténcia e
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exeqiiibilidade das propostas de comunicacdo com a sociedade e a consisténcia e
exeqiiibilidade das propostas de comunicacdo com a comunidade interna. Nesta
dimensdo encontram-se dois grupos de indicadores, os chamados ‘indicadores de
comunicacdo interna’ — canais de comunicagdo, sistemas de informagdes e a ouvidoria;
e os indicadores de comunicacdo externa — canais de comunicagdo, sistemas de
informacdes e imagem publica da IES.

Nessa perspectiva € premente que se volte o olhar para as universidades e se
compreenda o significado que € atribuido a comunicagdo e a comunicagdo interna, bem
como, aos canais de comunicacdo, os sistemas de informagdes e a ouvidoria,
constituindo-se este, o objetivo deste estudo. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de

carater qualitativo buscando a percep¢do dos gestores de comunicac@o em universidade

do Rio Grande do Sul.

2. REFERENCIAL TEORICO
A seguir € apresentado o referencial tedrico sobre comunicagcdo, comunicagcao

organizacional e comunicagdo interna que norteiam esse estudo.

2.1 Comunicac¢ao e Comunicacdo Organizacional

Baldissera (2008) compreende a comunicagdo como um processo de construcao
e disputa de sentidos. Para o autor, esse conceito possibilita “dar conta da relevancia que
a significacdo assume para 0s/nos processos comunicacionais € permite pensa-los como
complexos, marcados pela presenca do todo e atualizados por articulacdes e tensodes
dialdgico-recursivas” (BALDISSERA, 2004, p. 129).

O autor explica que essa no¢do de comunicacdo ‘“‘caracteriza-se por exigir/ser
relacdo (requer ligacdes/encontros/tensdes, mesmo que possam ser em niveis minimos,
entre, pelo menos, dois: relacdo ‘eu’ — ‘outro’)”; por ser “relagdo, a comunicagdo
articula o ‘eu’ com o ‘outro’ e atualiza a articulagdo de interdependéncia entre a
identidade e a alteridade (BALDISSERA, 2004, p. 131). Nesse contexto, “as disputas de
sentido nos processos comunicacionais, ndo tratam da sobredeterminagdo de uma forca
em relacdo, mas do didlogo que torna presentes os sujeitos (identidade/alteridade) e, em

diferentes graus, os tensiona” (BALDISSERA, 2004, p. 131).
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Oliveira e Paula (2008, p.99) compreendem que a comunicagdo se estrutura e
estd “fundada na linguagem em acdo®”, sendo oral, escrita ou através de dispositivos
técnicos “é também um processo social que viabiliza a construcao de novos sentidos
possiveis” uma vez que possibilita “uma articulagdo entre instincias, e € nas aberturas
dessas articulacdes e nas apropriagdes dos significados ja instituidos que o sentido se
constréi”.

Compreende-se que a linguagem em acdo, caracterizada como prética discursiva
necessita considerar, também, que pode ocorrer a ressignificacdo, isto é, a possibilidade
de rupturas, de novos sentidos para os discursos institucionalizados. O sentido, nessa
perspectiva, assume a possibilidade para o desenvolvimento e a elabora¢do de novas
significacdes. Os interlocutores ressignificam o sentido do discurso tendo como
referéncia seus valores e experiéncias, tratando-se, portanto, de um processo individual.

No entanto, Oliveira e Paula (2008, p.100) alertam para a necessidade da
comunicacdo nas organizagdes considerarem a ‘“‘improbabilidade de prever a
significacdo das praticas comunicativas”, uma vez que “o sentido tem uma abertura para
a significacdo que foge a previsibilidade e intencionalidade da instancia de produgdo”.

A comunicagdo transforma e renova a comunidade universitiria por meio das
“préticas cotidianas”, pois os ‘“diversos setores interagem com seus interlocutores
internos e externos, construindo a sua identidade, legitimidade e visibilidade”
(BARICHELLO, 2004, p. 37).

A comunicacdo permeia 0s processos organizacionais de forma ampla e
irrestrita, tendo no sujeito (dotado de caracteristicas pessoais, com arcabouco histérico
particular, produto e produtor da sociedade) a sua origem e o seu retorno. Assim
ocorrem 0s processos de comunicagdo também nas universidades, constituindo a rotina
e pritica organizacional. E nesse cendrio todo que a comunicagdo organizacional
assume papel preponderante para o entendimento da realidade social organizacional, no
entanto, anterior a compreensdo do significa e importdncia da comunicagdo
organizacional, ¢ importante compreender o papel e o significado de cultura
organizacional, caso contrdrio tem-se um visdo fragmentada das forcas e estruturas que

movem de maneira velada ou ndo a organizagao.

* Enfatizam a importancia de se considerar como fatores determinantes as ‘condi¢des de producdo’, ‘circula¢io’ e
‘uso’ para que se possa entender a linguagem enquanto ag@o social, localizada em contextos histéricos e culturais
especificos. Essa caracteristica de localidade permite que a linguagem se estabeleca, permaneca, institucionalize e se
regularize em discursos sociais determinados. Nesse ambiente, 0s sujeitos se posicionam e estabelecem trocas a partir
de ‘praticas discursivas’, consideradas como processo social compartilhado Oliveira e Paula (2008).
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Morin (2002) explica que a cultura que caracteriza as sociedades humanas se
organiza e é organizadora em funcdo da linguagem. Armazenada no capital cognitivo, a
cultura ird constituir e instituir regras/normas que organizam a sociedade, os quais, por
conseqiiéncia, irdo governar os comportamentos individuais.

Cultura e sociedade estao em relagdo geradora mutua, ndo se podendo esquecer,
nessa relacdo, as interagdes entre individuos, eles proprios portadores/transmissores de
cultura, que regeneram a sociedade, a qual regenera a cultura (MORIN, 2002). E na
dialdgica cultural que se encontra o comércio cultural, ambiente das trocas multiplas de
informacdes, idéias, opinides e teorias, mas que também comporta a competi¢do, a
concorréncia, o antagonismo, o conflito de idéias, de concepg¢des e de visdes de mundo,
caracteristicas, também encontradas nas organizacoes.

A cultura da organizagdo tem as mesmas caracteristicas que as culturas sociais,
conforme afirma Kreps (1989). Portanto, de acordo com Baldissera (2000) a cultura
organizacional ¢ um conjunto de crencas e valores especificos de uma determinada
organizacdo, traduzida por hdabitos, mitos, ritos, tabus, mentalidade da organizagio,

estilo de dire¢do, comportamentos, criacdes, rompimentos e recodificagcdes.

As organizagdes necessitam perpetuar esses conjuntos de pressupostos que
representam sua imagem e identidade, utilizando-se dentre outras estratégias de gestdo,
da comunicacdo organizacional. Assim, abordar a comunicagdo € referendar as praticas
comunicacionais como acontecimento de cultura (BALDISSERA, 2000).

Entende-se que a cultura organizacional constitui-se no elemento norteador das
organizacdes, uma vez que orienta os comportamentos dos individuos, que passam a
conviver, entdo, numa unidade de sociedade organizacional. Nesse sentido, a
comunicacdo assume papel de destaque, pois tem por incumbéncia ratificar os valores,
pressupostos e principios da cultura organizacional, ou, entdo, modificé-los.

Contextualizada a importancia e o significado da cultura na e para a organizacao,
retoma-se a questdo da comunicagdo organizacional. Baldissera (2008, p. 169) entende a
comunicacdo organizacional como “o processo de constru¢do e disputa de sentidos no
ambito das relacOes organizacionais”. Segundo essa concep¢do, a comunicagdo
organizacional compreende diversas qualidades de conteido e forma, uma vez que
considera as condi¢des e contextos nos quais se produz e realiza, bem como 0s espacos

de interlocugao.
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Sob essa perspectiva a comunicacdo organizacional “abarca todo fluxo de
sentidos em circulacio que, de alguma forma, diz respeito a organizagcdo”
(BALDISSERA, 2008, p.170). O autor exemplifica que a comunicac¢io organizacional
acontece pela campanha institucional, na circulagdo de informacdo entre dois gestores
de setores diferentes, na conversa entre funciondrios no seu tempo de lazer, fora da
organizacdo, mas que falam dela. O didlogo que se estabelece entre os funciondrios
insere-se no ‘admbito das relacdes’ da organizacdo, sendo entendido pelo autor, como
comunicacdo organizacional. Assim, entre planejar sentidos organizacionais e do
momento da sua internalizacao pelos sujeitos interlocutores, existe a arena das disputas.

Tendo como referéncia o cendrio exposto, pode-se dizer que a comunicagao
organizacional constitui-se em uma drea de interface entre conhecimentos cientificos
diferentes e espagcos onde ocorrem trocas simbdlicas e praticas entre os atores sociais,
individuos com necessidades, expectativas e interesses diferentes, isto é, o “componente
dial6gico e relacional das interagdes comunicativas que a organizagdo e atores sociais
estabelecem entre si” (OLIVEIRA; PAULA, 2007, p. 34).

Mediante o exposto, pode-se admitir que a comunicacdo € um processo de
constru¢do de sentidos que contribui para o desenvolvimento das decisdes e dos
acontecimentos organizacionais; nele os atores sociais participam de um complexo jogo
de relagdes interativas estando o campo da comunicacdo como mediador, facilitador,
interlocutor de um espaco compartilhado, onde os atores envolvidos sdao sujeitos dos
processos que ressignificam os sentidos. Nessa perspectiva, as organizagdes necessitam
(re)pensar a comunicag¢ao, principalmente a comunicagao com o0s seus publicos internos.
Assim, € premente que entendam o comportamento, as necessidades, os anseios, as
expectativas desses atores sociais internos, € principalmente, que tenham clareza de que

0s sujeitos sao pessoas produto e produtoras de sentidos € mensagens.

2.2 Comunicacao Interna

A comunica¢do interna € um subsistema da comunicacdo organizacional.
Origina-se de uma “decisdo politica, do discernimento dos gestores sobre a relevancia
da comunicacdo”, necessitando ‘“‘ser assumida integralmente pela organizagdo”
(SCROFERNEKER, 2007, p. 92).

Logo é necessdrio considerar a “comunicacdo interna e suas interfaces com o

contexto contemporaneo, mudangas organizacionais € processos comunicacionais, numa
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tentativa de identificar processualidades praticas que confiram dimensao estratégica a
comunicacdo com os atores internos” (OLIVEIRA; PAULA, 2007, p. 7).

Quando a organizacdo propicia um ambiente interno sauddvel e o clima
organizacional € favordvel, existe uma tendéncia ao estimulo a comunica¢do interna,
possibilitando a interagdo e a abertura de espaco ao didlogo (SCROFERNEKER, 2007).
Desse modo, faz-se necessario que a organizagao constitua uma cultura de comunicagao
que contemple a participacdo efetiva do funciondrio, proporcionando-lhes espacos de
oralidade/de falas, para que se sintam integrantes do processo organizacional.

Os canais de comunicacdo geralmente utilizados pelas as universidades para se
comunicar com seus publicos internos constituem-se em: jornal institucional, revista
institucional, mural, site/portal, intranet, rddio e TV universitdria, newsletter, ouvidoria,
caixa de sugestdes, dentre outras formas de comunicacdo, adaptados e adequados
conforme as caracteristicas dos diversos publicos.

Quanto as informacgdes, necessitam ser transmitidas considerando os fluxos
descendentes (de cima para baixo), ascendentes (de baixo para cima), por direcdes
laterais internas (dados provenientes dos setores sdo comparados de maneira a
sistematizar e uniformizar idéias e informacgdes) e por direcOes laterais externas
(informagdes difundidas no meio), conforme explica Baldissera (2000).

Com relacdo a ouvidoria cabe destacar que o ouvidor universitario situa-se “no
contexto da chamada democracia participativa” (LYRA, 2001, p. 70). A partir das
“sugestdes e criticas formuladas por integrantes da comunidade universitaria, ou da
propria sociedade” € necessdrio “tornd-las verdadeiras co-gestoras da administragio

universitaria” (LYRA, 2001, p.71).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Buscando atingir o objetivo proposto para este estudo, optou-se por realizar uma
pesquisa qualitativa de carater exploratério-descritivo em quatro universidades do Rio
Grande do Sul, sendo elas, duas universidades federais e duas universidades particulares
de cardter confessional e comunitdrio, adotando-se a estratégia dos estudos de casos
multiplos (YIN, 2001).

Os casos multiplos sao vistos como experimentos multiplos e, em tais
circunstancias, o método é o da generalizacdo analitica, que utiliza uma teoria
anteriormente desenvolvida como modelo com o qual, posteriormente, serdo

comparados os resultados empiricos obtidos do estudo de caso (YIN, 2001).
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Os sujeitos participantes do estudo foram os gestores responsaveis pela drea ou
setor de Comunicacdo nas universidades. Para manter o sigilo das informacdes
preservando a identidade das universidades e dos entrevistados, optou-se pela seguinte
denominacdo: Universidade Federal Alfa; Universidade Federal Beta; Universidade
Particular Confessional Comunitaria Gama; e Universidade Particular Confessional
Comunitdria Delta.

Os dados foram coletados por meio de um roteiro elaborado com base no
referencial tedrico, sendo realizadas entrevistas pessoais em profundidade (DUARTE,
2006). Apds, os dados foram analisados tendo como referéncia a anélise textual, estando
a validade da producdo atrelada ‘““a critica permanente dos textos e a insercdo de
interlocugdes tedricas e empiricas” (MORAES; HACKMANN; MANCUSO, 2005, p.
22).

4. RESULTADOS DA PESQUISA

A seguir sao apresentados os resultados obtidos através das entrevistas pessoais
em profundidade realizadas com os gestores coordenadores da comunicagdo nas IES.

Quando questionado aos gestores das universidades federias sobre a concepgao
de comunicacdo, o gestor da universidade Alfa compreende que comunicacdo € “/...] o
ato de fazer com que as pessoas se entendam, isto €, as pessoas e a sociedade, a
sociedade e as pessoas”.

Para o gestor da universidade Gama comunicacdo significa didlogo,
independente de ser pessoas fisicas, institui¢des ou entre institui¢des e pessoas fisicas.
Argumenta que as pessoas e instituicdes “[...] ndo apenas trocam informagoes, mas
interagem a partir dessa troca de informagées”. E ainda, que essas informacdes podem
ocorrer tanto pelos meios tradicionais visiveis ou podem ocorrer “[...] pelos aspectos
que normalmente sdo invisiveis[...]” aspectos estes relacionados a sinais, imperceptiveis
ou inconscientes; a postura fisica e a postura comportamental das pessoas.

O gestor da universidade Delta compreende que a comunicacdo “[...] permeia
todos os processos, todas as pessoas, todas as falas, todos os comportamentos, todas as
prdticas didrias, todos os caminhos, a comunicagcdo permeia tudo [...]”. No entanto, as
pessoas ndo estdo preocupadas com a maneira de se comunicar, de se fazer entender.
Atribui este fato a falta de reflexdo sobre a importancia da comunicag¢do, principalmente

em se tratando de organizagdes.
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E possivel perceber nas falas dos gestores que a comunicacio pressupde
encontro e interacao entre sujeitos e em qualquer tipo de espaco. O objetivo € fazer-se
entender, fazer-se compreender através do didlogo, conforme evidenciam Oliveira e
Paula (2008).

Quanto ao significado da comunicacdo para a universidade o gestor da
universidade Alfa enfatizou o aspecto do conhecimento, do saber que a universidade
transmite, entdo “/...] em nada adianta acumular a informacdo se ela ndo for
transmitida”. Assim, a comunicacao é um dos “/...] itens, sendo o item mais importante
para fazer com que a universidade funcione” .

O gestor comenta que se trata de um grande desafio fazer com que a
universidade se comunique internamente e fazer com que ela se comunique com a
sociedade em razdo das suas peculiaridades.

Para o gestor da universidade Beta a comunicacdo tem por fungdo mostrar o que
se faz e se produz na universidade para que a “/...] identidade seja transposta para o
publico consumidor e usudrio”. A identidade da universidade Beta estd focada na
prestacdo de servigo, no ensino de qualidade publico, gratuito e federal voltado para o
aluno.

O gestor da universidade Gama entende que a funcdo da universidade € se
comunicar transmitindo os valores da instituicdo que estdo alicercados nos adjetivos
confessionais que caracterizam a sua cultura, novamente destacando como objetivo o
didlogo. Questionado sobre esses valores institucionais destaca “/...] a ética, a pessoa
humana, a reflexdo e principalmente a questdo da contemporaneidade”.

Conforme evidenciado nas falas dos gestores o significado e importancia que a
comunicacdo assume para a universidade estd relacionada aos principios, crencas,
valores e objetivo fim da IES, isto €, aos aspectos e caracteristicas que organizam e
estruturam a cultura da organizacdo universitdria. Percebe-se que a comunicacido é
atribuida a funcdo de (re)transmitir, (re)passar a cultura organizacional, conforme
destacado por Baldissera (2000).

O gestor da universidade Delta relata que a instituicdo estd repensando a
comunicacdo, isto €, como melhor formatd-la, planeji-la, como estabelecer
estrategicamente 0s processos de comunicagdo com outros segmentos da sociedade,
incluindo o segmento interno da universidade e com a comunidade externa.

Com relagdo a comunicagdo interna o gestor da universidade Alfa destaca que

“[...] por mais que se queira despersonalizar o processo comunicativo ele sempre serd
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uma troca entre pessoas [...]”, exemplificando que na ponta de um e-mail estd uma
pessoa, na outra ponta estd outra; de cada lado do telefone estd uma pessoa e do outra
estd outro. Compreende com uma das funcdes da secretaria de comunicagdo é “/...J
justamente fazer a comunicagdo interna, ou Sseja, fazer com que os setores da
universidade falem entre si e com a sociedade”. A fala do gestor remete novamente ao
significado de comunicacao atribuido por ele, e a preocupagao de que se estabeleca o
didlogo na universidade.

Questionado sobre a comunicagdo interna na universidade Beta, o gestor
destacou o fluxo de informagdes que ocorre entre as assessorias dos centros de ensino e
0 60rgdo de comunicacdo social, bem como, o transito com veiculos de comunicagdo
internos da universidade que atuam no sentido de informar aquilo que interessa o
servidor, o professor e o aluno, isto é, os servicos internos da institui¢ao.

Percebe-se que a visao do gestor estd centrada, primeiramente, nos caminhos que
a informacdo percorre para que possa chegar ao seu destino. Retomando o significado
que a comunicagdo assume segundo esse gestor, pode-se dizer que o pano de fundo que
move a resposta é o didlogo. No entanto, o discurso parece enfatizar uma relacido de
mao-dnica, isto é, sem que existam espacos de interacdo que promovam o debate e a
discussdo.

A universidade Gama compreende que a comunicacdo interna ¢ fundamental,
principalmente porque “/...] nés somos uma instituicdo de prestacdo de servigos |[...] ",
e que o principal valor da instituicdao se dd “/...] na relacdo que nos temos com os
nossos clientes, sendo o mais proximo, o aluno”.

Evidencia que a principal comunicacdo com o aluno é realizada pelo professor
ou pelo funciondrio da universidade. O didlogo que o funciondrio ou o professor
estabelece com o aluno é proporcional e mediado com o didlogo que a administragdo
universitdria estabelece com eles. Argumenta que “/...] se eu acredito em uma
instituicdo sistémica, transdisciplinar e eu passo isso pro meu professor, eu passo uma
historia de cooperagdo, de ndo fragmentagdo eu estou induzindo a que ele transmita
isso também”.

Diferentemente da visdo do gestor da universidade Beta, a fala do gestor da
universidade Gama aponta para uma gestdo organizacional que considera a visdo
sist€émica e relacional dos processos administrativos e do ambiente em que se insere.
Destaca as relagdes e interagdes pessoais entre os sujeitos como o principal elemento de

comunicacdo, pressupondo-se a constru¢do dos significados que sdao postos em



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

circulagdo, atualizados ou nao (BALDISSERA, 2008). No entanto, é evidente que o
gestor estd falando de uma comunicacdo planejada que objetiva reproduzir, transmitir as
concepcoes desejadas pela gestdo da universidade.

O gestor da universidade Delta foca a sua resposta em agdes e instrumentos
utilizados pela instituicdo para se comunicar com a comunidade interna. Comenta que a
Pastoral Universitdria realiza acdes para o publico interno; que a area de Recursos
Humanos também realiza acdes para o publico interno, destacando as conversas
pessoais com as assistentes sociais e as psicélogas. Cita a intranet da universidade; os
comunicados no contra-cheque; os programas de incentivo, inclusive para ex-
colaboradores e ex-professores; as agdes desenvolvidas pela Pré-reitoria de Assuntos
Comunitdrios, como por exemplo, a festa de natal para os funciondrios e seus familiares.

E possivel perceber na fala do gestor que nio existe envolvimento e participacio
da gestdo de comunicacdo no planejamento das acdes e desenvolvidas para o publico
interno.

Questionados sobre os principais canais de comunicagdo utilizados, os gestores
tanto das universidades federais como das universidades particulares confessionais
comunitérias invariavelmente citaram a TV e a rddio universitdria, o jornal impresso e
on-line, o boletim, a revista, o site/portal e a intranet.

O gestor da universidade Gama também considera como canais formais de
comunicacdo a newsletter; as portaria por meio digital e impresso; o servigco semanal de
clipagem de radio, jornal e TV, repassado para os professores e gestores da universidade
toda a semana; a reunido aberta com o reitor; as diversas reunides que ocorrem na alta
administracdo e se proliferam por todas as diretorias. A universidade Delta também faz
referéncia ao clipping digital didrio encaminhado para as principais liderancas da
universidade todos os dias.

Questionado sobre espacos em que podem ocorrer a comunicagdo informal, o
gestor da universidade Alfa diz que “/...] assim como ocorre em qualquer outro lugar
de convivéncia social, na Alfa também existe a rddio corredor, o boato, o disque-
disque”. Argumenta que “/...] a comunicagdo informal é da natureza humana [...]”.

O gestor da universidade Beta enfatiza que a Comunicacdo Social estd atenta as
informacdes que recebe no corredor. Exemplifica que quando circula pelo campus,
dentro do 6nibus ou em eventos, € bastante comum ser abordado pelas pessoas que

informam sobre algum fato.
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O gestor da universidade Delta diz perceber que “/...] as pessoas conversam
muito, as pessoas tem abertura para sentar com a sua coordenacdo, com a sua chefia
para perguntar o que quiserem perguntar”. Observa que as pessoas se utilizam de
diferentes canais formais e informais, exemplificando que se encontram nos diversos
restaurantes da universidades e quando circulam pelo campus.

A comunicacdo informal pressupde explicitamente a disputa de sentidos no
ambito das relacdes organizacionais, podendo ocorrer nos mais diversos espacos, sejam
eles dentro ou fora da instituicdo. De acordo com Baldissera (2008) onde estdo em
relacdo ‘eu’ — ‘outro’, pressupde-se a atualizacdo dos sentidos ou como destacam
Olivieira e Paula (2008) a ressignificacio dos sentidos, extrapolando os limites
desejados pela comunicagdo planejada.

Buscando compreender a concepc¢do de sistemas de informagdo o gestor da
universidade Alfa entende que sdo “/...] os canais pelos quais as informagoes transitam
[...]”, significando usar a rddio, a TV na era digital, a internet, o jornal, o telefone, o e-
mail num fluxo constante em que nenhum se exclui.

Objetivando explicar como ocorrem os fluxos de informacgdo, exemplifica que
todos os protocolo ou oficios precisam ter data, nimero e assinatura para que OS
documentos nao se percam e para que seja possivel a seqiiéncia do processo de um setor
para outro até a finalizacdo da acao.

O gestor da universidade Beta destaca que € a agéncia de noticias que centraliza
a captacdo de toda a informacdo que o setor recebe e entdo envia para os veiculos
internos. Destaca que o servico de telefone e a internet sdo os dois canais mais
utilizados para coletar as informacdes junto a comunidade universitria.

O gestor da universidade Gama compreende sistemas de informagdes como os
diversos canais de comunicagdo, sejam formais ou informais que estabelecem o vinculo
entre as diversas pessoas e setores dentro da universidade. O gestor considera como
sistema de informacdes, também, a comunicagdo informal.

A percep¢ao do gestor da universidade Delta, quanto aos sistemas de informacao
¢ de que sdo fundamentais. Argumenta que “/...] se os fluxos, os canais, os meios
estiverem mais estabelecidos e os colaborados, em termos de comunicagdo interna,
tiverem clareza com relacdo a isso, tanto melhor fluird a nossa comunicacdo”. No
entanto, alerta que mesmo os fluxos estando estabelecido, “[...] ndo impede o ruido,
ndo impede o boato, a comunicagdo informal, até porque ndo podemos impedir |[...]”,

porque “/...] faz parte do ser humano |[...].
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Percebe-se que os gestores compreendem como sistemas de informacdes os
diversos canais formais e, conforme a percepcdo de dois gestores, também o0s canais
informais, por onde transitam os dados e informag¢des. H4 de se considerar que os fluxos
nas universidades sdao os mais diversos possiveis, em razdo da complexidade das
institui¢des, conforme os gestores exemplificam em seus relatos.

O gestor da universidade Alfa afirmou que ndo existe a figura do ouvidor e que
ndo existe ouvidoria formalmente constituida na instituicao, argumentando que “/...] a
minha experiéncia pessoal vem demonstrando que eu sou ouvidor, o reitor é ouvidor, o
vice-reitor é ouvidor, o pro-reitor é ouvidor, os secretdrios sao ouvidores, os jornalistas
sdo ouvidores, porque pela natureza publica tudo mundo tem acesso a todo mundo
[...]”. Conclui, enfatizando que “/...] ndo sinto falta pelo fato de que os ouvidos da
universidade estdo abertos pra sociedade [...]".

O gestor da Beta relata que a ouvidoria foi criada a pouco. Comenta que no site
da universidade existe um “fale conosco” que as pessoas mandam perguntas
direcionadas diretamente aos setores. Manifesta “[...] que ¢ uma maturidade
institucional abrir mais um canal, mesmo que muitas vezes seja pra contestar a
instituicdo, ndo pra denegrir, mas pra tentar eliminar algum descompasso [...]”.

Para o gestor da universidade Gama a ouvidoria € um instrumento muito
importante que sinaliza didlogo; um canal institucional estabelecido “[...] para eu me
fazer ouvir”. A ouvidoria na instituicdo estd sendo reformulada objetivando um
conceito mais amplo, mais integrado. Esclarece que em razdo dos meios digitais na
atualidade, hoje se recebe sinais de todo lugar, citando como exemplo, as comunidades
virtuais da Gama no orkut.

Entende que o termo ouvidoria para o aluno da era digital € defazado,
destacando que existe o chat de relacionamento com o aluno. Assim, do mesmo modo
que o aluno pode contatar a ouvidoria, também pode estar no chat ou pode contatar
através do e-mail. Conclui dizendo “Eu acho que a ouvidoria é um pouco tradicional de
uma institui¢do totalmente hierarquizada’.

Conforme o gestor da universidade Delta a ouvidoria € fundamental. Na
institui¢do estd ligada diretamente a Pro-reitoria de Assuntos Comunitdrios que recebe
as contribui¢des, criticas, sugestdes, reclamagdes que posteriormente sao re-encaminhas
para as drea de interesse para que sejam providenciadas as respostas. Conclui dizendo
que “E um instrumento dtimo de comunicagdo, mas estd ld, estd subordinado a esta

dreal[...]”.
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E evidente a importincia de se estabelecer mais um canal de comunicacio entre
a universidade e os seus atores sociais. No entanto, parece haver um questionamento
quanto ao formato de constitui¢do da chamada ouvidoria, conforme assim designa os
SINAES no indicador comunicagio interna. E pertinente destacar que o termo e formato
da ouvidoria sdo caracteristicos de institui¢des publicas governamentais. Mesmo as
universidades publicas, considerando o ambiente educacional em constante
transformacao, principalmente em razao da tecnologia, sugerem a releitura do formato e

termo ouvidoria.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A comunicagao nas e para as universidades, conforme a percep¢do dos gestores
assume o sentido de didlogo, relacdo e inter-relacdo entre sujeitos e organizacdo, tendo
por objetivo, fazer-se compreender apoiando-se no didlogo, que pressupde, por sua vez,
articulacio de mensagens, num processo de constru¢do e disputa de sentidos
(BALDISSERA, 2008). Assim, a comunicagdo interna nas universidades precisa
assumir o papel de interlocutora entre os diversos atores sociais.

O significado da comunicagdo para a institui¢do precisa representar € perpetuar
a sua cultura organizacional, reproduzindo seus valores, principios, assim como o
objetivo fim do negécio. Para tanto, sdo utilizados os canais tradicionais de
comunicacdo em universidades, existindo o reconhecimento da comunicagdo informal
que pode levar a ressignificagdo dos sentidos planejadas pela comunicacdo formal.

Percebe-se, uma falta de clareza quanto ao significado de sistemas de
informacdes, talvez em razido da complexa estrutura das universidades. Bem como, héd o
reconhecimento da importincia da ouvidoria como canal de comunica¢cdo, mas com
estrutura e formato diferenciados considerando o aluno da era digital.

Pode-se concluir, entdo, que a proposta de andlise do SINAES para o indicador
comunicacdo interna nas universidades limita-se e restringe-se a funcdo de comunicar
informacdes, de maneira unilateral, sem considerar os espagos de interlocugdo, de
ressignificagdo dos sentidos, do sujeito como ator social com suas individualidades,
vivéncias, experiéncias, assim como, as relagdes com o outro, a alteridade.

Cabe lembrar que este estudo nao se esgota, pois a universidade enquanto
organizacdo € dinadmica; perpetua-se através de suas caracteristicas culturais; é produto

e produtora da sociedade, caracteristicas do processo dialdgico-recursivo. Assim como,
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o SINAES constitui-se em uma proposta recente, portanto, passivel de revisdo, para que

melhor possa se consolidar como proposta de avaliagao.
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