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Resumo

A concepcdo dos campos cientificos do conhecimento, compreendidos pela dualidade
ciéncia e contexto, motivou a redacdo deste artigo. Nossa reflexdo visa entender a
construcdo do campo cientifico da comunicagdo baseada na pesquisa dos contextos sociais
complexos, sob a concepgao tedrica de Bordieu (1983) e Lopes (2005). Para isso, expomos
nossa proposta de tese, norteada pelo método da hermenéutica de profundidade e intitulada
“A ouvidoria na universidade publica: probabilidades e improbabilidades da comunicagio”,
na qual optamos por compreender a comunicagdo sob a perspectiva de Luhmann (2006). E
um processo que permeia a dindmica dos sistemas sociais, evolui do nivel da linguagem
para o nivel das relagdes humanas complexas e visa sua autorreferéncia e autopoiése
mediante a compreensdo e autopreservacao do sistema-meio.
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sociais.

1. Introducio

A constitui¢do do campo de comunica¢do e sua emancipagdo cientifica ¢ algo que
instiga nossa curiosidade, enquanto docentes, pods-graduandos e pesquisadores.
Compreender as areas do conhecimento, suas categorias, subcategorias e linhas de pesquisa
¢ mais do que conhecer uma listagem publicada pelo MEC, CAPES e CNPq. E embrenhar-
se no fazer da pesquisa cientifica e como bom desbravador descortinar possibilidades.

Pensar a pesquisa no campo da comunicagdo foi a proposta do Semindrio realizado
pelo PPGCOM Famecos/PUCRS, no més de mar¢o de 2014, do qual surgiu a motivagdo

para escrevermos este artigo, a fim de dirimir parcialmente nossas duvidas e
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questionamentos sobre a tematica. Como mentora, contamos com a Profa. Dra. Maria
Immacolata Vassallo de Lopes, livre docente da USP e autora de inimeros livros na area.
Nossa busca, nessas parcas paginas, ¢ desvendar a concepcao do campo cientifico da
comunicagdo. Trazemos, para reflexdo, as probabilidades e improbabilidades da
comunicagdo na ouvidoria das universidades publicas, objeto de pesquisa de nossa tese
norteada pelo método da hermenéutica de profundidade (THOMPSON, 1995). Para tanto,
apreciaremos suas conexoes e influéncias, propondo um olhar amplo, mas complexo, sobre

um campo em construgao.

2. O campo cientifico

O campo cientifico, segundo Bordieu (1983) forma-se no meio social, pois deriva
das relagdes de interesse e poder estabelecidas entre os individuos, desprovidas de
neutralidade e pureza. E regido por principios basicos, tais como a autonomia e a
diferenciagdo interna, traduzidos, conforme o autor, na capacidade de construir-se e auto
diferenciar-se por caracteristicas peculiares que lhe agregam forma particular. Nesse
sentido, o campo cientifico ndo se restringe ao contexto, mas faz parte deste a medida que
pressupoe a existéncia de um objeto sob o qual pretendemos debrugar nosso olhar.

Partindo do principio de que o homem quer conhecer o mundo, apreendé-lo, € que a
sociedade ¢ formada por individuos, desenvolve-se a ciéncia da sociologia e a grande area
das ciéncias sociais aplicadas. Estas estudam os contextos sociais ¢ a evolugdo da
humanidade por meio de objetos complexos, formados pelas relagdes que os individuos
estabelecem entre si.

Surgem assim os campos do conhecimento, que avancam via revolugdes
questionando paradigmas consolidados e estabelecendo novos modos de compreender e
interpretar a vida humana. Construidos por meio da historia, das correntes de pesquisa, da
produgdo tedrica e dos objetos observados, os campos estruturam-se mediante uma
linguagem especializada, codificada, onde somente seus proprios agentes poderdo
compreender e interpretar a mensagem, enfim, se comunicar.

Outro aspecto que chama nossa aten¢do ¢ que a emancipa¢do do campo realmente
acontece quando o pensar cientifico fica introjetado como habitus (BORDIEU, 1983), ou
seja, amadurece e integra a composicdo do todo e suas partes, permeando reflexdes e

praticas, o que amplia a representacdo da pesquisa na medida em que se torna vivida no
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campo social.

O dinamismo do campo estabelece momentos que ousamos chamar de “guerra e
paz” (BORDIEU, 1983). Em determinadas ocorréncias ¢ marcado pelo conflito gerado por
discrepancias. Num segundo instante congrega as visdes dispares em novas e elaboradas
possibilidades. Como diz Bordieu (1983, p. 148):

Os conflitos no campo cientifico envolvem uma dupla dimensdo: a politica e a
epistemologica. As escolhas do objeto, do método empregado, das instituigdes a
que um cientista se filia; os instrumentos, técnicas e recursos utilizados ndo sio
escolhas fortuitas ou meramente cientificas, mas estdo permeadas pelos efeitos de

uma luta de poder neste campo especifico, por prestigio e reconhecimento dos
pares, que sdo, também, concorrentes.

A epistemologia, neste prisma, dialoga com a sociologia da ciéncia e busca refletir
sobre o foco da pesquisa. Para isso € preciso teorizar sobre a pratica, criando sentido e
pensando sobre o que estamos fazendo; realizar a critica metodologica, analisando os
melhores caminhos a percorrer; vigiar e realizar a autocritica permanente, possibilitando a

reflexividade do processo de constru¢do do conhecimento.

3. Metodologia: um caminho complexo

Conceituada como o conjunto de opcdes e decisdes que nos permitem construir o
objeto, recortar os aspectos relevantes e analisar dados e informagdes com o foco que
propomos, a metodologia ¢ fundamental para a realizagdo da pesquisa cientifica. No
entanto, ao pensarmos no campo cientifico da comunica¢do ha de se entender que ndo
estamos navegando numa ciéncia ideal, como a matematica, baseada num codigo fechado,
denotativo, sem espago para multiplas interpretagdes. Ao contrario, navegamos nas ciéncias
humanas, conhecidas como ciéncias moles, onde hd inlimeras tempestades interpretativas e
pré-paradigmaticas que admitem diversas conexdes, reflexdes e entendimentos.

Quanto as condi¢gdes de producgdo, precisamos reconhecer nosso lugar de fala, onde
estamos, qual € e como se constitui o objeto observado, analisando o contexto tanto macro,
quanto micro. Por isso, no trajeto da pesquisa ¢ fundamental conhecer o campo, as
produgdes e os autores de referéncia, para que possamos escolher de quem estaremos
acompanhados nesta viagem insolita.

Quanto as condigdes de recep¢do, que envolvem a aplicagdo e o uso social da

ciéncia, ¢ importante visualizarmos quais serdo o retorno ¢ o legado da pesquisa para a
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sociedade. Nesse aspecto o campo da comunicagdo aproxima-se da pratica profissional a
medida que estd em constante contato com os individuos e suas relagdes com o ambiente.
Por isso, as escolhas do assunto, do objeto e da abordagem comprometem o pesquisador,
visto que derivam de uma aptiddo particular que tem a ver com o seu entorno.

Nesse ponto, salientamos a importancia da objetividade cientifica na pesquisa,
identificada como um sistema de op¢des e decisdes que fazemos para validar nosso esforgo
na busca na neutralidade, nunca total. Alguns métodos para isso sdo o descentramento
(PTAGET, 1974), caracterizado pelo olhar de fora, distanciar-se do objeto para pensar sobre
0 mesmo; e a autonomia relativa (BORDIEU, 1983) que propde liberdade ao pesquisador
para a escolha do tema, mas o conduz a seguir uma estrutura metodologica preconizada
pelo cédigo do campo. Assim, o discurso cientifico tem seu codigo estruturado sob uma
logica interna e historica, que responde, via legado, a realidade social a qual estamos
culturalmente vinculados.

Sob essa perspectiva, buscamos realizar pontualmente a andlise do campo
epist€émico da pesquisa que propomos em nossa tese, intitulada “A ouvidoria na
universidade publica: probabilidades e improbabilidades da comunicagao”. Com o modelo
sugerido por Lopes (2005), decifraremos a estrutura e o processo sob as coordenadas do
paradigma e do sintagma. A primeira, paradigma, ¢ fruto de nossa escolha, por meio do
acumulo do repertorio disponivel no campo, via autores e teorias acumuladas ao longo do
tempo. A segunda, sintagma, ¢ fruto das combinagdes que fizemos no processo de pesquisa,

via quadros de referéncia e técnicas de campo.

4. A tese num campo em constru¢io

A reflexdo que propomos em nossa tese, advém da compreensdo do ambiente
enquanto espago produzido, e produtor, de relagcdes comunicativas que se estabelecem entre
a sociedade, as organizagdes e os individuos. Partimos do principio de que a sociedade tem
como caracteristicas principais a complexidade e a diferenciacdo e buscamos, na teoria
sistémica proposta por Luhmann (1990), a concepg¢do que ird orientar, inicialmente, nossa

caminhada.

Nossa inteng¢do ¢ descortinar, por meio da pesquisa cientifica, contribui¢des para os
estudos em comunicagdo, problematizando-os ao propormos um mergulho no ambiente

contemporaneo repleto de divergéncias, mudangas e irritagdes. Nesse viés, devido as
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inumeras experiéncias profissionais vivenciadas durante quase quatro décadas, tanto no
mercado quanto na academia, visualizamos a ouvidoria universitaria como possibilidade
frutifera de pesquisa, por constituir-se, a nosso ver, num objeto de estudo instigante. Isso
deve-se a constatacdo de que faz parte das inimeras iniciativas que visam ampliar a
interagdo das organizagdes com seu entorno, concebendo um “campo de didlogo, que se
processa nos mais diversos niveis de relacionamento, tanto interno quanto externo”

(BASTOS; MARCHIORI; MORAES, 2012, p. 86).

A ouvidoria como um sistema autopoiético’ e autorreferencial® possui identidade
propria, que a preserva e refor¢a para transpor as situagcdes de adaptagdo, estruturacio e
transformacgdo a que esta sujeita. Ou seja, possui “a capacidade que o sistema autopoiético
tem em interpretar o ambiente em que esta inserido, reagindo a partir da producdo interna
(autoproducdo) para sua permanéncia/sobrevivéncia no meio” (RODRIGUES; NEVES,
2012, p. 38) (grifo dos autores), transpondo conflitos e buscando novas possibilidades de
acdo. Mais que isso, ao considerarmos que o entorno ¢ diverso e multiplo, nos propomos a
concebé-lo composto por outros sistemas psiquicos (individuos e sua consciéncia) e sociais
(sociedade, organizagdes e interagdes). Estes sdo tanto objeto como sujeito que observam e
sdo observados, interpretam e sdo interpretados (LUHMANN, 1998), conduzindo-nos a
uma pesquisa ancorada nas multiplas varidveis com as quais a ouvidoria necessita interagir
e se comunicar. Essas partem da intencdo do demandante e perpassam os diversos sistemas

envolvidos no processo comunicativo estabelecido.

Também as universidades s3o sistemas complexos, principalmente pelas
divergéncias entre sua concep¢do e agdo. Na origem, a universidade possui bases
ideologicas que buscam a emancipacdo do individuo e cidaddo a partir do conhecimento
aprimorado. No entanto, percebemos que em sua atuagao as universidades sdo organizagdes
como todas as demais: possuem processos instituidos para seu funcionamento e

perpetuacdo. Alids, devido a supremacia do sistema capitalista hd o crescimento da busca

3 Segundo Luhmann (2006, p. 44-45) “Os sistemas autopoiéticos sdo aqueles que por si mesmos produzem
ndo apenas a sua estrutura, mas também os elementos que os constituem [...] sem importar a base energética
ou material. Os elementos sdo informacdes, sdo diferencas que no sistema fazem uma diferenga”. Destacamos
que os criadores do termo autopoiésis foram os tedricos Maturana e Varela (1980, p. 12) buscando “[...]
encontrar uma maneira de falar dos seres vivos que captasse a constitui¢do de sua autonomia, enquanto
sistemas”. No entanto, em nossa tese, optamos por abordar o conceito sob a 6tica luhmanniana.

* Segundo Luhmann (1998, p. 55) “O conceito de autorreferéncia indica a unidade do sistema consigo
mesmo”, reforgando os atributos que diferenciam cada sistema do entorno e de outros sistemas. “Ao observar
tais sistemas € facil compreender, portanto, como se aplicam as distingdes entre sistema e entorno com
referencia a si mesmos.” (LUHMANN, 1998, p. 174).
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pelo conhecimento via formacdo académica para nivelar os mais aptos, passando entdo
individuos e sociedade a compreender as universidades como parte de um segmento de
mercado dito educacional, onde “a qualidade de uma universidade ndo se mede pela
grandiosidade do Campus, [...] mas pela qualidade de seus produtos” (PAVIANI;
POZENATO, 1984, p. 38). A busca pelo conhecimento critico ¢ substituida, na maioria dos
casos, pela busca do diploma onde impera a reproducdo. O foco ¢ tornar-se apto para
competir no mercado de trabalho, sendo “preciso dar mais atencdo a producdo e a
produtividade universitarias” (PAVIANI; POZENATO, 1984, p. 38). Além disso ha o
agravante do ensino superior no Brasil ser “ao mesmo tempo o reflexo e o sustentaculo da
cultura brasileira: [...] predominantemente repetitiva de padrdes importados, [...] gerando e
sendo produzida por um ensino universitario sem espirito critico, mais doutrinario que
cientifico”. (PAVIANI; POZENATO, 1984, p. 91). Desse modo, optamos pela concepgao
de universidade enquanto um sistema social complexo, uma organiza¢do, com iniimeras
contradi¢des entre sua missdo institucional e sua gestdo administrativa, repleta de relagdes
com outros sistemas e seu entorno. Porém, para qualificar ainda mais nossa proposta
avaliamos os quatro modelos universitarios existentes no Brasil e optamos pelas
universidades publicas como nosso campo de investigagdo, por entendermos que
preservam, em parte, as concepgdes da criagdo da universidade (o conhecimento pelo
conhecimento) e, por vezes, distancia-se da formagdo para o mercado, foco atribuido

principalmente as universidades privadas.

Nossa proposicao de pesquisa provem da area das ciéncias sociais aplicadas e
adentra no campo da ciéncia da comunicacdo por meio dos estudos organizacionais,
concebidos como sistemas sociais. Buscamos compreender as relagcdes de troca entre os
individuos e como as mesmas revelam novas concepgdes. Cabe ressaltar que nossa duvida
quanto a improbabilidade ou ndo da comunica¢do na ouvidoria universitaria inicia com a
percepcao da complexidade existente no processo comunicativo, no qual os intimeros
fatores envolvidos ndo estdo sob controle dos sistemas participantes, ou seja, “[...] ndo
existe nenhum meio que facilite diretamente um progresso constante do entendimento entre

os homens”. (LUHMANN, 2006, p. 45).

Outro fator preponderante que pontuamos ¢ que a comunicacdo estd afeta ao
ambiente, o entorno, relacionando-se direta e indiretamente com ele e com a complexidade
existente. Esta, ao nosso ver, compreende que cada ser ¢ um sistema em si mesmo, com

principios autorreferenciais que apresentam a “capacidade de estabelecer relagcdes consigo
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mesmos e de diferenciar essas relagdes frente as de seu entorno.” (LUHMANN, 1998, p.
38). Visto que a “Complexidade ndo ¢ uma operacio, ndo ¢ nada que um sistema faga ou
que nele ocorra, mas ¢ um conceito de observacdo e descri¢do” inclusive proprio.
(LUHMANN, 1990, p. 136). Para tanto “[...] a complexidade significa obrigacdo a selecao,
obrigacdo a sele¢do significa contingéncia e contingéncia significa risco.” (LUHMANN,
1990, p. 69). Ja a diferenciacdo possibilita-nos entender que qualquer analise tedrico-
sistémica esta vinculada as diferencas entre sistema e entorno, pois “Os sistemas se
constituem e se mantém mediante a criacdo e a conservacao da diferenga com o entorno ¢
utilizam seus limites para regular tal diferenca. Sem diferenga com relagdo ao entorno ndo
haveria autorreferéncia.” (LUHMANN, 1998, p. 40). O entorno constitui-se entdo do que
ndo ¢ parte do sistema, esta externo a ele e distingue-se dele. Para Luhmann (1998), tudo
que ndo for o sistema observado, sera entorno. Ou seja, o0 sistema possui caracteristicas

proprias que possibilitam referir-se a si mesmo, fechando-se, mesmo que parcialmente.

Isto posto, frisamos que a dualidade sistema/entorno, ponto central do paradigma
sistétmico luhmanniano, serd fundamental em nossa andlise a fim de que possamos
compreender se o processo de comunicacdo na ouvidoria universitaria possibilita que os
sistemas fechados abram-se por meio da interpenetracdo e do acoplamento mutuo
(LUHMANN, 1998). Isso ocorre quando sistemas diversos entram em relacdo,
desestabilizando o equilibrio do sistema autopoiético e autorreferencial, levando a sua

abertura ¢ evolucao. (LUHMANN, 1998).

Sob esta perspectiva, nosso problema ¢ formulado por meio de trés questdes que nos
inquietam e pretendemos esclarecer: Qual o papel da ouvidoria nas organizagoes
universitarias? Como se processa a comunicacdo na Ouvidoria Universitaria? Quais
as probabilidades e improbabilidades da comunicacido na Ouvidoria Universitaria?

(grifo nosso).

Acreditamos que responder as questdes de pesquisa envolve a necessidade de
compreendermos a relacdo entre a comunicagdo e a ouvidoria universitaria. Portanto nosso
primeiro objetivo ¢ investigar qual é o papel da ouvidoria no contexto universitario
(grifo nosso), resgatando por meio da pesquisa bibliografica as origens da universidade e da
ouvidoria para entdo compreendé-las enquanto sistemas sociais participantes do ambiente

complexo. Para isso, é preciso romper com a racionalidade do espago e promover sua



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
INTERCOM  XXXVII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Foz do Iguagu, PR—2 a 5/9/2014

fluidez’; torna-lo dominio da liberdade, ndo o considerando como “simples materialidade,
isto €, o dominio da necessidade, mas como teatro obrigatdrio da agdo.” (SANTOS, 1994,
p. 39). Nesse prisma, além da variedade das coisas e das agdes, podemos entender que o
tempo e o espago incluem uma multiplicidade infinita de perspectivas. Com isso, sdo
quebrados antigos paradigmas funcionalistas que consideravam tempo e espago como
padrdes de controle as alteragdes do contexto, sendo também concebido, a partir disso, um
novo entendimento de lugar. Assim, “Se o universo ¢ definido como um conjunto de
possibilidades, estas pertencem ao mundo todo e sdo teoricamente alcangaveis em qualquer
lugar, desde que as contradi¢des estejam presentes.” (SANTOS, 1994, p. 52). Portanto, o
lugar ¢ definido a partir da concretizacdo das a¢des dos individuos, também concebido
como “[...] o encontro em possibilidades latentes e oportunidades preexistentes ou criadas.”

(SANTOS, 1994, p. 44) (grifo do autor).

Nesse sentido, assevera:

Tempo, espago ¢ mundo sdo realidades historicas, que devem ser intelectualmente
reconstruidas em termos de sistemas, isto ¢, como mutuamente conversiveis, se a
nossa preocupagio epistemoldgica é totalizadora. Em qualquer momento, o ponto
de partida ¢ a sociedade humana realizando-se. Essa realiza¢do da-se sobre uma
base material: 0 espago e seu uso, o tempo e seu uso; a materialidade e suas
diversas formas, as ag¢des e suas diversas feigdes. (SANTOS, 1994, p. 42).

Compreendemos, entdo, que as organizacdes sdo sistemas sociais constituidos a
partir da comunicagdo, portanto ambientes relacionais, que podem se configurar como lugar
e estdo presentes no tempo e espago. Além disso, que enfrentam desafios com o entorno,
sociedade e individuos, advindos de uma série de mudangas motivadas, sobretudo, pelo

desenvolvimento de novas tecnologias de informagao e de comunicacao.

Um segundo objetivo que definimos foi analisar como se processa a comunicacio
na ouvidoria universitiria (grifo nosso). Nossa pesquisa tedrica, desafia-nos a
compreender a comunicagdo enquanto um processo social complexo, constituido a partir de
informagdes e experiéncias individuais que extrapolam e propdem novas concepgdes

coletivas, mesmo que divergentes. Podemos dizer que as organizacdes sdo unidades de

Para Milton Santos, a fluidez diferencia-se do territorio a medida que é colocada a servico da
competitividade e ndo se limita ao espago habitado. Também para o autor, a fluidez pode ser virtual ou real.
Diz ele: “De um lado, temos uma fluidez virtual, oferecida por objetos criados para facilitar essa fluidez e que
sdo cada vez mais, objetos técnicos. Mas os objetos ndo nos ddo sendo uma fluidez virtual, porque a real vem
das a¢des humanas, que s8o cada vez mais a¢des informadas, agdes normatizadas.” (SANTOS, 2005, p. 255-
256).
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conhecimento comum, compostas por sistemas organizados e individuos multifacetados,
organismos vivos, conforme postulam Luhmann (1996, 1997, 1998, 2007) e Morgan
(1996). Por isso, a medida que os sistemas sociais se tornam mais complexos, ¢ preciso
conseguir lidar com contextos de ordem e desordem, estaveis e dindmicos, com periodos de
desintegracdo, e, consequentemente, necessidade de reintegracdo, sendo a comunicacio o
processo capaz de equacionar diferentes perspectivas em caminhos coletivos possiveis. Por
isso, partimos do entendimento de que a comunicag@o ndo ¢ consenso, mas sim diversidade
de interpretagdes; o que na perspectiva Luhmanniana (1992, 2006) denomina-se a
abordagem complexa do mundo atual, que transpdem o sistema organico, psiquico e social

da ideia de unidade para a nogao de diferenca®.

Curvello e Scroferneker (2008, p. 12), referendam que a teoria dos sistemas e o
estudo da complexidade sdo uma “possibilidade de nos redimirmos da op¢ao limitadora que
nos separa do mundo e de nds mesmos”. Deixamos de compreender o mundo com olhos
complacentes e passamos a englobar novas possibilidades as realidades existentes. Para
tanto, os autores expde que ‘“essa escolha nos leva a romper com o pensamento
simplificador, reducionista, causal, linear ¢ monadico, tipico das abordagens objetivistas da
realidade e adotar um enfoque de tipo interacional, circular e sistémico.” (CURVELLO;

SCROFERNEKER, 2008, p. 12).

Nesse sentido, “deve-se, sobretudo, esclarecer aqui que sistema e entorno, quando
constituem os dois lados da forma, se encontram, indubitavelmente, separados, porém nao
podem existir sem estar referidos um ao outro” (LUHMANN, 2006, p. 42-43). Analisar um
processo de comunicagdo que permeie a dindmica dos sistemas, evolua do nivel da
linguagem para o nivel das relagdes humanas complexas das sociedades atuais e vise sua
autorreferéncia mediante a compreensao e autopreservacao do sistema-meio ¢ nossa busca,

ao propormos o estudo na ouvidoria universitaria.

Nosso terceiro objetivo ¢ discutir as probabilidades e improbabilidades da
comunicacdo na ouvidoria universitaria (grifo nosso). Para tanto ¢ preciso que
compreendamos o contexto onde se encontram as organizacdes e os individuos, o ambiente
em constante reconfiguragdo, € como o mesmo estimula a acdo organizacional.

Acreditamos que a comunicacao ¢ um processo destinado a normalizar as relagdes sistema-

% A complexidade para Luhmann estd diretamente ligada ao fato de que os sistemas sdo autopoiéticos,
autorreferentes e operacionalmente fechados. Por estas caracteristicas diferem-se dos demais sistemas e do
entorno, que os circunda (LUHMANN, 1996)
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meio, ndo pelo consenso, mas pela interagio’. Tida como “[...] uma operagio social que
pressupde uma maioria de sistemas de consciéncias colaboradoras” (RODRIGUES;
NEVES, 2012, p. 10) torna possivel amenizar os impactos das mudancas e conflitos a que
estamos sujeitos, restabelecer a ordem dos sistemas sociais e sinalizar novas perspectivas

interativas.

Nossa concep¢ao fundamenta-se no principio de que a comunicagdo € um processo
interativo dos sistemas existentes, a sociedade, as organizagdes e os individuos que dela
fazem parte e que nela, ou com ela, se relacionam. Outro aspecto a ser esclarecido sobre as
escolhas que fizemos, ¢ que partimos da compreensdo da comunicacdo organizacional
enquanto ‘“um metassistema social e tecnologico — que tem como objeto de estudo os
processos comunicacionais, no ambito das empresas e das instituigdes, suas redes de
relacionamento e sociedade.” (NASSAR, 2008, p. 73). Por isso, acreditamos que estudar o
processo de comunicagdo organizacional, pressupde aproximar os conceitos tedricos sobre
organizagdes € comunicacdo, a fim de compreender como a relacdo sistema-meio

(LUHMANN, 2006) acontece.

Nossa investigacao, portanto, envolve dois temas que se intercruzam no processo de
constru¢do da tese: a ouvidoria nas organizagdes universitirias € o processo de
comunicagdo organizacional. Iasbeck (2010, 2012), Scroferneker (2006, 2009, 2010),
Vilanova e Tanezini (2007) e Lyra (1990, 2012) sdo os tedricos de referéncia que nos levam
a refletir sobre a Ouvidoria enquanto espago de interlocucdo e lugar de comunicagdo
(SCROFERNEKER, 2010), assim como discutir a problematica de pesquisa. Nesse
contexto, trazemos a universidade enquanto uma proposta peculiar de organizacao,
questionando se a mesma pode ser compreendida enquanto uma teia de relagdes entre
individuos, que agrega em si comunicacdo, informacdo e conhecimento para se
desenvolver.

Para conceituarmos as organizagdes trazemos o resgate tedrico de autores do campo
da administragdo. Destacamos Mintzberg (2006) e Morgan (1996) por suas contribuigdes
relevantes para o entendimento de que sdo muitas coisas a0 mesmo tempo: maquinas,
organismos, cultura, etc. Sua estrutura organizada para crescer, desenvolver, manter e

sobreviver no ambiente ¢ dotada de inconstancias, necessitando desenvolver relagdes

" Compreendemos, com base em Uhry (2010, p. 20), que “A interagio é a comunicagio de pelo menos duas
pessoas na qual se pressupde convivio, dialogo, trato, contato constante. E atividade compartilhada, em que
existem trocas e influéncias reciprocas, um conjunto de relagdes entre individuos, grupos ou mesmo entre
grupos”.
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comunicativas para diferenciar-se. Luhmann (1996, 1997, 1998, 2006, 2007), Wolton
(1997, 2003, 2006, 2010) e Marcondes Filho (2004, 2008) sdo nossa base tedrica para o
estudo da comunicagao.

Para dar conta de nossa pesquisa, buscamos também conhecer alguns dos métodos
norteadores que consideramos validos para estabelecer a discussdo cientifica que propomos.
Nesse sentido, observamos que “[...] ‘objetos de conhecimento’ ndo equivalem as coisas do
mundo, mas sdo, antes, formas de conhecé-las; sdo perspectivas de leitura, sdo construgdes
do proprio conhecimento.” (FRANCA, 2002, p. 17). Portanto, devemos considerar que o
objeto do conhecimento ¢ um composto entre o objeto empirico (ou objeto de estudo)
selecionado, o método que orientara a pesquisa e as op¢des metodologicas escolhidas.

A escolha de nosso objeto de estudo teve como pressupostos a) atendimento a
diversos publicos, b) fazer parte do segmento educacional, c¢) possuir processo de
comunicagdo instituido, d) ter acdo de carater interativo e mediador. Com base nesses
critérios, optamos por estudar a ouvidoria das universidades publicas brasileiras associadas
ao Forum Nacional de Ouvidores Universitarios - FNOU.

Quanto ao método, visualizamos como opc¢ao fértil de interlocug¢do para os desafios
apresentados, a hermenéutica, também conhecida como a teoria geral da interpretacdo, por
considera-la adequada quando estudamos os sistemas, seu entorno, as relacdes estabelecidas
e as inimeras possibilidades interpretativas que surgem no caminhar da pesquisa. Portanto,
nossa escolha pela hermenéutica de profundidade - HP (THOMPSON, 1995) deve-se ao seu
diferencial em admitir multiplas interpretacdes acerca da problematica proposta,
possibilitando-nos compreender como a vida cotidiana, agregada a analise socio historica e
a andlise formal ou discursiva, propicia a interpretacdo e reinterpretacdo de contextos,
organizagoes, individuos e suas relagdes.

Outro ponto que devemos ressaltar é nossa seguranca a partir da escolha da HP,
visto que por meio do desenho metodologico que apresenta oferece-nos uma proposta
concreta de caminho inicial, a0 mesmo tempo em que instiga-nos a refletir sobre as infinitas
(re)interpretagdes que podemos elucidar a partir dos achados da pesquisa. Nossa busca
conta com diversos procedimentos metodologicos, tais como pesquisa bibliogréfica,
pesquisa documental, questiondrios, observacdo direta e entrevista, sobre as quais
realizamos a analise de conteudo (BARDIN, 1977). E sob esse olhar que desenvolvemos

nossa tese.

5. Consideracoes
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Estudar a ouvidoria das universidades publicas possibilita-nos refletir se podemos
considera-la um espago de comunicagdo, compreendendo como de fato isso acontece, ou
ndo, visto que a complexidade dos sistemas e do entorno tendem a tornar a comunicacao
improvavel. Mais que isso, instiga-nos a investigar as probabilidades comunicacionais neste
contexto, sendo esse um fator relevante para a a¢do da ouvidoria e para os estudos da

comunicagdo organizacional.

Resgatando os pressupostos epistemoldgicos, avaliamos que estamos no caminho
para contribuir com a constru¢do do conhecimento no campo da ciéncia da comunicagao.
Por meio da investigacdo que propomos sera possivel teorizar sobre a pratica a medida que
criamos sentido e conexao entre o constatado na pesquisa de campo e o referencial teorico
sobre comunicagdo, ouvidoria e universidade publica. A critica metodologica, que teve
inicio com a andlise dos diversos métodos disponiveis para nortear a pesquisa em
comunicagdo, possibilitou que optdssemos pela hermenéutica de profundidade. Esta nos
fard percorrer o passo a passo criterioso que a cientificidade exige. Por meio da autocritica
constante serd possivel refletir acerca das descobertas da pesquisa, concebendo
interpretagdes e reinterpretagdes sobre o objeto de estudo escolhido e suas multiplas

possibilidades compreensivas.

Acreditamos que a pesquisa em comunicag@o ¢ um desafio, pois busca investigar as
relacdes sociais, interativas, intangiveis e, por vezes, improvaveis. Nesse cenario, o
individuo compreendido como um sistema (LUHMANN, 1996), fisico, psiquico e social,
dotado de conhecimento e em constante evolucdo, ¢ interpretado como um ser inacabado,
que constrdi e reconstrdi a si mesmo e seu entorno, a partir das inimeras possibilidades

advindas da comunicagao.
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