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A primeira etapa € mensurar o que puder ser
facilmente mensurado. Isso funciona até certo
ponto. A segunda etapa € considerar o que néo
pode ser facilmente mensurado, ou atribuir-lhe
um valor quantitativo arbitrario. Isso é artificial e
induz ao erro. A terceira etapa é presumir que
aquilo que ndo pode ser mensurado facilmente
nao € importante. Isso é cegueira. A quarta
etapa é dizer que aquilo que ndo pode ser
mensurado facilmente, na verdade, ndo existe.
Isso é suicidio.

Charles Handy
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RESUMO

Este estudo tem como objetivo analisar como a dimensdo da Comunicagdo com a
Sociedade estd sendo avaliada pelas universidades comunitarias do Rio Grande do
Sul, com vistas a proposi¢cdo de um modelo tedrico de avaliacdo dessa dimensdo no
contexto estratégico do gerenciamento da relacdo universidade-agentes com
influéncia. Nessa perspectiva, a universidade é tratada como uma organizacdo
social, fortemente influenciada pelos pressupostos da burocracia e do poder, cujos
agentes com influéncia sdo aqueles que afetam e que sdo afetados por esta
estrutura. Por sua vez, a comunicacdo € o meio pelo qual a universidade efetiva sua
missdo. Quanto a metodologia, fez-se o0 uso de pesquisa bibliogréfica, pesquisa
documental e pesquisa de campo. Fez parte da pesquisa um conjunto de quatro
universidades comunitarias filiadas ao Comung. Constatou-se que a avaliacdo que
as universidades comunitarias fazem da sua comunicagcdo com a sociedade,
baseada no modelo do SINAES, ainda ndo tem favorecido, diretamente, a melhora
da relagdo com os seus agentes com influéncia. Frente a isso, propde-se um modelo
teérico de avaliacdo dessa dimensdo que compreenda a comunicacdo como
relacionamento, partindo da legitimacdo de politicas internas de comunicacdo e da
verificagdo de um conjunto de indicadores relativos aos meios/canais de

comunicacao, tipos de relacionamento e investimentos financeiros em comunicacao.

Palavras-chave: avaliacdo institucional; comunicacdo; agentes com influéncia;

universidade comunitaria.



ABSTRACT

This study aims at analyzing how the dimension of Communication with the Society is
being evaluated by communitarian universities of Rio Grande do Sul, in order to
propose a theoretical model of evaluation of this dimension in the strategic context of
the relationship university - agent with influence management. In this perspective, the
university is treated as a social organization, strongly influenced by assumptions of
bureaucracy and power, whose agents with influence are those that affect and are
affected by this structure. In its turn, communication is the means through which the
university carries out its mission. As for the methodology, bibliographical research,
desk research and field research were used. A group of four communitarian
universities, which are affiliated to COMUNG, took part of the research. It was found
that the evaluation communitarian universities have upon their communication with
the society, based on SINAES model, has not yet favored, directly, the improvement
of their relationship with the agents with influence. Regarding that, a theoretical
model of evaluation for this dimension, which comprehends communication as
relationship, starting from legitimizing internal communication policies and verifying a
group of indicators related to the means/channels of communication, kinds of

relationship and financial investments in communication is proposed.

Key words: institutional evaluation; communication; agents with influence;

communitarian university.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — As cinco partes basicas da organizagaio ...............eeeeeeeeeriiiiiiiiiiieeeeeeeeens 24
Figura 2 — Burocracia profiSSIoNal................uueueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 26
Figura 3 — Os agentes com influéncia na organizacao.............cccceeevvevvvvviiieeeeeeeeeennnns 46
Figura 4 — Os agentes com influéncia na universidade comunitaria .................c....... 48
Figura 5 — Resumo das etapas de PESUISA .........uuruuurrrrummmriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineeeeeeiiineees 81

Figura 6 — Representagdo grafica do modelo de avaliacio da comunicacdo da

universidade COmM @ SOCIEAAAR .......ou e 127



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Agentes com influéncia frente aos objetivos de relacionamento da
8NV =T 6] T = o [ 52

Quadro 2 — Roteiro para autoavaliagdo da Dimensdo da Comunicacdo com a

Yo Tox =T = o [P 62
Quadro 3 — Roteiro para autoavaliagao externa da Dimens&o da Comunicagédo com a
Y0 T[T = Vo [P 63

Quadro 4 - Sugestdo de afirmacbes para avaliacgdo de indicadores de
FEIACIONAIMEINTO ... it 68

Quadro 5 — Métricas de avaliag8o € MENSUTAGAD ........cceeeeeriiiiiriiiiiieeaeeeeiriiiiineeeeenns 73



ACAFE
CAPES
CEA
CNPq
COMUNG
CONAES
CPA
CRUB
IES

INEP

LDB
PAIUB
PAIUNG
PDI

PPI
PUCRS
SINAES
UCPEL
ucs
UNB
UNICRUZ

UNIJUI

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacao Catarinense das Fundacdes Educacionais
Coordenacéao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
Comisséao Especial de Avaliacao

Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
Consorcio das Universidades Comunitarias Gauchas

Comisséo Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior
Comisséo Prépria de Avaliacao

Conselho de Reitores das Universidades Brasileiras

Instituicdo de Educacdo Superior

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira

Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo

Programa de Avaliacao Institucional das Universidades Brasileiras

Programa de Avaliacao Institucional das Universidades do COMUNG

Plano de Desenvolvimento Institucional

Projeto Pedagogico Institucional

Pontificia Universidade Catoélica do Rio Grande do Sul
Sistema Nacional de Avaliagédo da Educacéo Superior
Universidade Catolica de Pelotas

Universidade de Caxias do Sul

Universidade de Brasilia

Universidade de Cruz Alta

Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul



UNISC

UNISINOS

UPF

URCAMP

URI

UFSM

Universidade de Santa Cruz do Sul

Universidade do Vale do Rio dos Sinos

Universidade de Passo Fundo

Universidade da Regido da Campanha

Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missdes

Universidade Federal de Santa Maria



SUMARIO

L INTRODUGAO ...t nnanas 14
2 A UNIVERSIDADE EM QUESTAO ....cooiviiiiiieieecee ettt 21
2.1 A universidade como burocracia profissional...........ccccccccviiiiiiiiiiiiie, 21
2.2 Origens histéricas da UNIVErsidade ...........cooooiiiiiiiiiiiieeeee e 29
2.3 Caracteristicas das universidades COMUNITANIAS ............ceeeeriiieieeriiiiieeen e 31
2.4 A trajetoria das universidades comunitarias gauchas no SINAES. ................... 35
2.5 Universidade comunitaria € COMUNICAGAD..............ceiveeeeeiiiiiiiiiiiee e eeeeeeeniiin 38
3 A COMUNICACAO DA UNIVERSIDADE COM A SOCIEDADE ........cccceevevennne, 41
3.1 Os publicos/agentes com influéncia na universidade.............cccooeeeeeeveeeiiinnnnnnn. 43
3.2 As redes de relacionamento entre os publicos e a universidade ..................... 49
3.3 A operacionalizacdo da comunicacao: politicas e programas............ccccvvvvnnn.. 54

4 METODOLOGIAS DE AVALIACAO DA COMUNICACAO COM A SOCIEDADE ..57

4.1 Indicadores do SINAES ..ottt 60
4.2 Perspectivas de avaliagdo na area da comunicacgdo organizacional ............... 65
4.2.1 Modelo de avaliagcdo de relacionamentos ............ccevvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee 67
4.2.2 Modelo da mensuracao do retorno dos investimentos em comunicagao...... 70
5 CAMINHOS METODOLOGICOS ......coeieeieeeeeeceeeeeee ettt 75
6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS ......cceoviiiieieeeee e, 82
6.1 A dimenséo da Comunicacdo com a Sociedade na Universidade A................ 83
6.1.1 ConCepGOES INSHLUCIONAIS.......cceeiiiriiiee et e e e ee s 83
6.1.2 Explicitacdo de politicas e resultados de autoavaliagao ............ccccceevvveeeenen. 87
6.1.3 Percepcdes dos agentes com influéNCia..........ccccevvveviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee 89
6.2 A dimenséo da Comunicagcédo com a Sociedade na Universidade B................ 91
6.2.1 ConCepgOesS INSHLUCIONAIS.......ccceuiiiiiiiiee ettt 91

6.2.2 Explicitacao de politicas e resultados de autoavaliagao ............ccccceevvveeeenen. 92



13

6.2.3 Percepcoes dos agentes com inflUENCIA.............ceviiieiiiiiiiiiiiiiiiee e, 95
6.3 A dimenséo da Comunicacéo com a Sociedade na Universidade C ............... 96
6.3.1 CoNCePCOES INSLITUCIONAIS.........eeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 97
6.3.2 Explicitacao de politicas e resultados de autoavaliagao ..........ccccccceeveeeeene.. 101
6.3.3 Percepcoes dos agentes com inflUENCIA............cevveieiiiiiiiiiiiiiiie e, 103
6.4 A dimenséao da Comunicacao com a Sociedade na Universidade D ............. 107
6.4.1 Concepcles INSHLUCIONAIS..........cuuuriiii i eeeeeeee e e e 108
6.4.2 Explicitacdo de politicas e resultados de autoavaliacdo ...............cccevvvvnnnnn. 110
6.4.3 Percepcdes dos agentes com inflUENCia..........cccoeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiee e, 112
6.5 ANAIISES CrUZATAS ...ttt e e 113

7 UM MODELO TEORICO PARA A AVALIACAO DA COMUNICACAO DA

UNIVERSIDADE COMUNITARIA COM A SOCIEDADE.........cccooveeeeereeeeereneenn, 121
8 CONCLUSOES ..ottt ettt n et e e an e 128
REFERENCIAS ..ottt te e teete et eae e eae e eaeeaes 133
APENDICES. ... .ottt ettt ettt ettt e ete e eae e e, 144
APENDICE | - CARTA CONVITE ENCAMINHADA AS UNIVERSIDADES............ 145
APENDICE Il - QUESTIONARIO: AGENTES COM INFLUENCIA ..........ccccovvae. 147
APENDICE lll - QUESTIONARIO: DIRIGENTE INSTITUCIONAL.........ccco.o....... 148
APENDICE IV — QUESTIONARIO: GESTOR DE COMUNICACAO...........ccco.oe..... 149

APENDICE V — QUESTIONARIO: GESTOR DE AVALIACAO INSTITUCIONAL...150

APENDICE VI — RESUMO DOS RETORNOS OBTIDOS NA PESQUISA DE CAMPO
— QUESTIONARIOS ... et 151



1 INTRODUCAO

O sentido da universidade, sua funcéo social e suas tarefas sdo objetos de
constante debate. Na medida em que a sociedade avanca no tempo, em que se
constroem novos contextos, a universidade questiona-se e € questionada a respeito
do seu papel frente ao desenvolvimento social, econémico e cultural. Por sua
natureza, a universidade é o espaco do debate, da contradicdo, do pensar e do
repensar o conhecimento.

Ao propor a rediscussdo da universidade do século XXI, Santos (2005)
destaca que essa organizacao defrontou-se, nos Ultimos dez anos, com trés crises: a
crise da hegemonia, a crise da legitimidade e a crise institucional. A crise da
hegemonia se deu pela descaracterizacdo intelectual da universidade. A crise da
legitimidade se deu pela crescente segmentacdo do sistema universitario e pela
crescente desvalorizagdo dos diplomas universitarios. J& a crise institucional se deu
tanto pela perda de prioridade do bem publico universitario nas politicas publicas
guanto pelo esgotamento financeiro da universidade publica.

Como resposta as crises, Santos (2005) sugere uma reforma democrética e
emancipatéria da universidade. Sua proposta estd numa reforma institucional que
fortaleca a legitimidade da universidade num contexto de globalizac&o neoliberal da
educacdo. Um dos elementos centrais na construcdo de uma nova institucionalidade
da universidade reside no processo de avaliacdo participativa.

No Brasil, o desenvolvimento econémico experimentado nos ultimos anos tem
sido um dos fatores motivadores da rediscussédo do sentido da universidade frente
ao novo contexto. A busca pela construcdo de uma nova institucionalidade da
universidade, assim como pela afericdo da qualidade da educacgao superior para fins
de regulacéo e supervisao, teve como acdo de destaque a criacdo da Lei n® 10.861,
de 14 de abril de 2004, a qual instituiu 0 SINAES.

O Sistema nasceu com o0 proposito de abranger todas as instituicbes de
educagédo superior do pais, ampliando também o campo da avaliagdo quanto a sua
tematica, ao seu universo, aos seus agentes e aos seus objetivos. Em seu nucleo
esta a concepcéo de que a qualidade da educacdo superior s60 pode ser avaliada
pelo conjunto das dimensdes que compde a vida de uma instituicdo, assim como
pelo conjunto das acgbes das instituicbes educacionais do pais. Resgata o

compromisso da avaliacdo com a construcao de politicas educacionais solidas, com
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os efeitos regulatérios assumidos pelo Poder Puablico, com a participagdo e com a
ética na educacéao superior.

Como uma das inovacdes em relacdo as praticas de avaliagdo do sistema
universitario vigente até entdo, o SINAES trouxe o principio da globalidade. Com
isso, 0 Estado reconhece que a avaliagcdo como pratica social de fins educativos s6
encontra eco frente a um processo global, de multiplos objetos e mdltiplos sujeitos.
“A redugao do fenbmeno complexo e multidimensional da avaliagdo a um so6 ou a
poucos de seus aspectos, sem articulacéo, traz o risco de passar a ideia de que a
avaliacdo se reduz a cada um desses instrumentos, em geral dedicados a medir,
quantificar e comparar” (SINAES, 2009, p.99). Esse principio da globalidade carrega
a proposta de avaliacdo de dimensdes sobre as quais, pelo histérico de avaliagdo no
pais, as universidades ndo haviam se debrucado. A dimensdo da Comunicacdo com
a Sociedade € um exemplo disso.

Embora a comunicacdo seja um fendmeno tdo antigo quanto a propria
humanidade, como objeto de avaliacdo na educacédo superior ela passa a configurar-
se apenas no Século XXI. Silva (2002) diz que a comunicacéao, apesar de sempre ter
existido dentro das organiza¢cdes como subsistema vinculado a sua estrutura, € um
fendbmeno recente no Brasil. Isso pode explicar um pouco de o porqué essa
dimensédo s6 aparece em documentos oficiais como objeto de avaliagdo a partir da
implementacédo do SINAES. Diante disso e da trajetoria da pesquisadora no contexto
da avaliacdo institucional das universidades comunitarias do Rio Grande do Sul,
emergiu o seguinte problema de pesquisa:

A avaliacdo que as universidades comunitarias fazem da sua comunicacao
com a sociedade (modelo SINAES), tem favorecido a melhora da relacdo que
mantém com o0s seus agentes com influéncia, isto €, com os publicos de
relacionamento?

Os agentes com influéncia, aqui mencionados, séo vistos, por meio da
perspectiva de Mintzberg (1992), como o0s publicos que influenciam e sao
influenciados pelo sistema organizacional. Ou seja, os publicos com o0s quais a
organizacao se relaciona.

Como possiveis hipoteses a essa problematica, tém-se o seguinte:

- As universidades comunitérias tém uma trajetoria de avaliacdo da dimensao
da sua comunicagcdo com a sociedade que permita a melhoria das relagdes

que mantém com o Seu entorno.
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- As universidades comunitarias mapeiam os seus agentes com influéncia na
avaliacdo que fazem da Comunicagao com a Sociedade.

- A avaliacdo que as universidades fazem da Comunicacdo com a Sociedade
compreende o0s indicadores basicos mencionados pelo Roteiro de
Autoavaliacdo do SINAES, quais sejam: estratégias, recursos e qualidade da
comunicacao interna e externa; e imagem publica da instituicdo nos meios de
comunicacao social.

- A avaliacdo que as universidades fazem da Comunicacdo com a Sociedade
compreende os indicadores mencionados pelo Instrumento de Avaliacéo
Institucional Externa do SINAES, quais sejam: coeréncia das acbes de
comunicacdo com a sociedade e politicas constantes dos documentos
oficiais; comunicacédo interna e externa; e ouvidoria.

- As universidades comunitarias possuem politicas claras de comunicacdo com
a sociedade.

- A avaliacdo que as universidades comunitarias realizam da Comunicacao
com a Sociedade ndo induz a melhora da relacdo que estabelece com o0s

seus agentes com influéncia.

Para além de questionar o modelo de avaliacdo da Comunicacdo com a
Sociedade proposto pelo SINAES, ou mesmo de propor adequacdes a esse modelo,
o estudo em questdo quer verificar se as universidades comunitarias conseguem
manter um conjunto de politicas e de sistemas de comunicacao eficientes, tendo em
vista a esséncia da sua criacdo, a qual reside no compromisso assumido com a
prépria sociedade. Quer-se compreender se o atual modelo de avaliacdo dessa
comunicacao é suficiente para a universidade comunitaria identificar potencialidades
e necessidades de melhoria da sua relacdo com os agentes que influenciam e séao
influenciados pela sua atuacéo.

Diante desse cenario, tem-se como objetivo geral: analisar como a dimensao
da Comunicacdo com a Sociedade esta sendo avaliada pelas universidades
comunitarias do Rio Grande do Sul, por meio da verificacdo dos seus Relatorios de
Autoavaliacdo e da aplicacdo de questionarios para publicos diversos, com vistas a
proposicdo de um modelo tedrico de avaliagdo dessa dimensdo no contexto

estratégico do gerenciamento da relacao universidade-agentes com influéncia.
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Ainda como objetivos especificos, apresentam-se:

e Verificar como as instituicbes comunitarias avaliam a dimensdo da
Comunicacdo com a Sociedade frente as diretrizes propostas pelo SINAES,
especialmente por meio da andlise dos Relatérios de Autoavaliagdo
Institucional.

e Aplicar questionarios junto aos gestores das areas de comunicacdo e de
avaliagdo e outros publicos (dirigentes institucionais, professores, técnicos
administrativos, estudantes, membros da comunidade externa) com o
propésito de identificar multiplas visGes a respeito da comunicacdo entre
universidade-agentes com influéncia.

e Propor um modelo tedrico de avaliacdo da dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade para as universidades comunitarias, o qual contemple uma visao

estratégica da sua relagdo com os agentes com influéncia.

A perspectiva de avaliacdo da dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade
deve ultrapassar a visdo reduzida de comunicacdo como um conjunto de meios
pelos quais a universidade pode divulgar as suas informacfes. Necessariamente,
deve contemplar o planejamento e a operacionalizacao de politicas de comunicacdo
integradas ao PPl e ao PDI.

No entanto, acredita-se que ainda ha um longo caminho a ser trilhado pelas
universidades comunitarias no que diz respeito ao entendimento da comunicagao
como um processo complexo, alicercado em politicas globais, para além de um
setor/departamento de comunicacdo. Esse olhar, defendido pela pesquisadora, é
fruto da sua formacdo e da sua atuacdo académico-profissional, nas areas de
comunicacao social e de educacao superior/avaliacao institucional. No entanto, tem-
se claro o fato de que néo se trata de uma busca por certezas, mas por um outro
olhar, uma nova contribui¢cdo para a dimensdo da Comunicacao com a Sociedade.

Para o sistema de avaliacdo da educacé&o superior brasileira, este estudo se
justifica porque busca ampliar a visdo do escopo da avaliacdo da dimensdo da
Comunicagcdo com a Sociedade. Também porque propde um modelo tedrico para a
avaliacdo que a universidade estabelece com os publicos que a influenciam e que
por ela sao influenciados. Por outro lado, justifica-se para a universidade comunitaria

ja que prop0e o resgate de uma das premissas de sua propria constituicdo: a estreita



18

relacdo com a sua comunidade. Relacdo esta que, necessariamente, efetiva-se pela
comunicacao.

Para a comunidade cientifica da area de comunicacao, o estudo justifica-se
porque prevé a reflexdo acerca de indicadores de avaliacdo da comunicacao
organizacional. Embora a avaliacdo seja referida por varios autores, especialmente
no campo da atividade de Relacbes Publicas, a proposicdo de indicadores de
avaliacdo da comunicacao de uma determinada organizacdo ainda € uma questao
pouco explorada.

Tanto enfoques brasileiros quanto internacionais, entre os quais Barichello
(2004), Gluer (2006), Lozano e Sanchez-Mora (2006) e Gonzalez (2008), reforcam a
necessidade de que a comunicacdo entre universidade e sociedade seja avaliada
com vistas a melhoria da qualidade institucional, numa perspectiva formativa. No
entanto, este estudo destaca a necessidade de que a comunicagao seja vista para
além da transmissdo de mensagens da universidade para os seus agentes com
influéncia. A abordagem aqui proposta quer reforcar uma comunicacdo da
universidade “com a sociedade” e nao “para a sociedade”. Ou seja, uma
comunicacdo que rompa com o isolamento que a propria universidade alimentou em
torno de si mesma durante séculos, distanciando-se da sociedade.

O estudo estd organizado da seguinte maneira: revisdo bibliografica,
caminhos metodolégicos, andlise dos resultados, proposi¢cdo de um modelo tedrico
para a avaliacdo da comunicac¢do da universidade comunitaria com a sociedade e
conclusdes.

No Capitulo 2, aborda-se a universidade e os elementos que a caracterizam
como instituicdes sociais. Nesse tocante, fez-se a opcéo tedrica pela categorizacao
proposta por Mintzberg (2009), a qual compreende a universidade como uma
burocracia profissional. Também, nesse Capitulo, abordam-se as origens da
universidade comunitaria, objeto principal do estudo, sua trajetéria no SINAES e sua
relacio com a dimensdo da comunicagdo encerram o Capitulo. Dois
esclarecimentos ao leitor sdo fundamentais a respeito do Capitulo 2: a) optou-se por
tratar a tematica no ambito de instituicbes de educacdo superior que oferecam
ensino, pesquisa e extensdo e que estdo credenciadas no sistema educacional
brasileiro na categoria “universidade”; e b) delimitou-se, como foco do estudo, as
instituicbes categorizadas como “comunitarias”, situadas no Estado do Rio Grande
do Sul.
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No Capitulo 3, aborda-se a temética da comunicagéo da universidade com a
sociedade. Defende-se que a universidade efetiva-se por meio da comunicagao
como um fenémeno social, conforme aborda Hohlfeldt (2001). Para cumprir a sua
misséo, a universidade deve administrar uma complexa rede de interesses, formada
por publicos, os quais Mintzberg (1992) denomina agentes com influéncia. Além de
mapear e conhecer quem sao 0s seus agentes com influéncia, a universidade deve
identificar também o tipo de relacionamento que mantém com cada um deles,
conforme propde Franca (2009). Por fim, no Capitulo 3, aborda-se a relevancia de a
universidade consolidar politicas de comunicacéo, as quais vao balizar sua relagéo
com os agentes com influéncia.

Por sua vez, no Capitulo 4, faz-se um resumo de algumas abordagens que
defendem a avaliagdo da comunicacdo da universidade com a sociedade,
identificando abordagens e enfoques. Apresenta-se, do ponto de vista de
metodologias, os indicadores de avaliacdo da dimensdo da comunicagdo da
universidade com a sociedade trazidos pelo SINAES. Também sdo destacadas
metodologias especificas no campo da comunicacdo organizacional, entre as quais
aprofundam-se o modelo de avaliacdo de relacionamentos, proposto por Hon e
Grunig (1999), e o modelo de mensuracdo do retorno dos investimentos em
comunicacao, proposto por Yanaze (2010).

No Capitulo 5, sdo apresentados os caminhos metodoldgicos que originaram
o estudo. Quanto aos objetivos, a pesquisa é do tipo exploratéria. No que se refere
aos procedimentos técnicos, ou seja, aos caminhos que propiciaram o levantamento
dos dados para a pesquisa, utilizou-se de pesquisa bibliografica, pesquisa
documental e pesquisa de campo, assim como refere a abordagem de Prodanov e
Freitas (2009). O instrumento utilizado na pesquisa de campo foi o0 questionario.

No sexto Capitulo, analisam-se os dados coletados em quatro universidades
comunitarias gauchas, no que trata a dimensédo da Comunicacdo com a Sociedade.
Inicialmente, abordam-se os dados individualmente, em cada universidade. Na
sequéncia, realiza-se uma analise cruzada dos resultados. De posse desse material,
foi possivel propor, no Capitulo 7, um modelo tedrico para a avaliagdo da
comunicacao da universidade comunitaria com a sociedade. Esse modelo indica que
passos a universidade pode seguir no rumo de uma avaliacdo de sua relagdo com
os agentes com influéncia e que indicadores pode utilizar. O propésito desse modelo

€ servir de base para que as instituicbes possam repensar nao apenas Seus
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processos avaliativos, em relagdo a dimensdo da comunicacdo, mas, sobretudo, o
proprio entendimento que possuem acerca da comunicagdo com seus diversos
publicos.

Ao final do estudo, conclui-se que as universidades comunitarias gauchas
ainda precisam trilhar um longo caminho no que se refere a forma como avaliam a
dimensé&o da comunicagdo. Embora essas instituicdes de educacao superior tenham
nascido da necessidade de aproximacédo, ou seja, de relacionamento por meio da
comunicacado, necessitam voltar-se para os seus agentes com influéncia e construir,
junto deles, uma reputacdo baseada no principio de educagcdo como bem publico.
Disso depende o entendimento de que comunicacdo é uma via de mao dupla, um
meio pelo qual se constroem relacionamentos e ndo apenas um conjunto de

mecanismos de transmissao de informacdes.



2 A UNIVERSIDADE EM QUESTAO

O atual sistema de educacdo superior brasileiro € alvo constante de
inimeras criticas, tanto do ponto de vista pedagdgico quanto administrativo.
Representantes da comunidade cientifica, empresarial, da imprensa e de varios
outros setores reforcam as dificuldades de planejamento, execucao e avaliacdo de
politicas publicas voltadas a ideia de educacdo superior como um bem publico, a
servico de uma sociedade econémica, social e culturalmente desenvolvida.

No entanto, ndo ha como criticar as instituicdes de educacdo superior de
hoje sem considerar dois fatores. O primeiro deles diz respeito a sua prépria
estrutura organizacional, como instituicdo outorgada pela propria sociedade. Ja o
segundo fator refere-se a premissa de que as instituicdes atuais sdo resultado de
uma sequéncia histérico-estrutural de fatos, os quais tém origem no proprio sistema
de colonizacgdo do pais.

Diante do exposto, este capitulo tem por objetivo apresentar elementos que
caracterizam as universidades (instituicbes de educacdo superior que oferecem
ensino, pesquisa e extensao) como instituicdes sociais, bem como alguns elementos
constituintes de sua histéria. Para tanto, inicialmente, aborda-se a categorizacdo da
universidade como uma burocracia profissional, tal qual propde Mintzberg (2009). Na
sequéncia, faz-se uma breve contextualizacdo das raizes histéricas desta
universidade, em especial da universidade comunitaria, objeto deste estudo. Por fim,

introduzem-se os temas da avaliacdo e da comunicacdo no contexto do comunitario.

2.1 A universidade como burocracia profissional

Universidades s&o organizagdes sociais, sistemas abertos e campos de
forca, o que, na visao de Srour (1998, p.157), significa que “competem para absorver
mais energia ou valor do ambiente externo; processam insumos e geram produtos;
administram pressdes e apoios, dependem da credibilidade publica que véao
construindo, quer dizer, da reputagdao que desfrutam”. Mas, para além de uma
organizacdo, a universidade € também uma instituicdo. Para Castells (1999), uma
instituicdo é investida de autoridade para desempenhar tarefas especificas em nome

da sociedade. Portanto, a sociedade confere e institui a universidade a tarefa de Ihe
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oferecer educacdo superior, de formar cidadéos, de realizar pesquisa e extensao
que contribuam para ajuda-la a se desenvolver social, cultural e economicamente.
Na visdo de Chaui (2001, p.35) dizer que a universidade é uma instituicao social “[...]
significa que ela realiza e exprime de modo determinado a sociedade de que € e faz
parte. Nao é uma realidade separada e sim uma expressao historicamente
determinada de uma sociedade determinada”. Nesse contexto, 0S termos
“organizagao” e “instituicao”, sdo usados, neste estudo, como sinénimos.

O modo como a universidade se organiza em relacdo as suas atividades e
dindmicas tem sido abordado, ao longo dos tempos, por diversos angulos. Leite
(2006) destaca que os modelos de instituicbes de educacéo superior podem ser tao
numerosos quanto as instituicdes existentes. O lugar que a avaliacdo institucional
ocupa nhas universidades, segundo Santiago et al. (2003), permite compreendé-la a
partir de trés modelos: a) da racionalidade absoluta: universidade como sistema
social com caracteristicas tipicas da burocracia; b) da ambiguidade e incerteza:
universidade influenciada pelo principio da racionalidade limitada, a qual envolve
interesses divergentes, poder e valores na decisdo; e c) da visdo da organizacao
politica: universidade como macrossistema politico, onde ocorrem conflitos.

Silva (2008), por sua vez, destaca que as configuragdes organizacionais da
universidade séao influenciadas por légicas de dupla natureza: burocraticas e
politicas.

A dindmica organizacional da universidade pode ser analisada a partir da
compreenséo das articulagbes e desarticulagbes que se produzem entre a
dimensdo burocratica e a politica enquanto factores que estruturam
relagBes, interacgBes e processos organizacionais cujas caracteristicas
derivam dos efeitos verificados dessas articulagbes ou desarticulagdes.
Tomada como elemento viabilizador, & burocracia cumpre a tarefa essencial
de garantir as condi¢cdes para a realizacdo das actividades essenciais da
organizacdo de acordo com as finalidades desta, admitindo-se assim a
existéncia de burocracias rigidas, cautelosas e legalistas, ou burocracias
flexiveis e arejadas, tudo dependendo do que dela se espera enquanto

guardid da ordem e da estabilidade ou enquanto promotora da mudanca.
(SILVA, 2008, p.73)

Nessa perspectiva, o referido autor defende a existéncia de quatro tipos de
configuragcdes burocraticas para as universidades: a) o tipo burocratico participativo:
a universidade assume a importancia dos grupos de interesse e da participagdo dos
diferentes autores em seus processos; b) o tipo burocréatico colegial: universidade

baseada na horizontalidade do processo decisorio, na partilha de responsabilidades
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e participagdo dos individuos nos processos decisorios; c) tipo burocrético
estatizante: universidade altamente padronizada e com elevado grau de
consensualidade por imposicédo de regras, valores e critérios; e d) tipo burocratico
corporativo: vigoram as regras formais e o agrupamento da universidade se da em
torno das fungdes sociais.

A partir da ideia de que a estrutura da universidade é fortemente influenciada
pelos pressupostos da burocracia e do poder, encontrou-se em Mintzberg (1992),
um tipo de caracterizacdo que confere a esta organizacao social a denominacéo de
burocracia profissional.

Segundo Mintzberg (2009), as organizacbes podem ser categorizadas a
partir de cinco configuragcbes basicas, as quais ele denomina de design
organizacional. De acordo com a sua abordagem teodrica, essas categorias Sao
geradas a partir da leitura de como ocorre a divisdo do trabalho em tarefas distintas
na organizagéo e a realizacdo da coordenagéo entre estas tarefas. Tamanho, idade,
tipo de ambiente em que funciona, sistema técnico, sdo fatores situacionais
determinantes para essas configuracoes.

Essas cinco configuracbes béasicas propostas sdo: estrutura simples,
burocracia mecanizada, burocracia profissional, forma divisionalizada e adhocracia.
Todas essas configuracdes possuem uma estrutura de trabalho também dividida em
cinco partes: a) nucleo operacional: envolve os membros que executam o trabalho
basico, diretamente relacionado a fabricacdo de um produto ou oferta de um servico;
b) cupula estratégica: tem a tarefa de assegurar que a organiza¢do cumpra a sua
missao e atenda as necessidades dos que a controlam ou detém poder sobre ela; c)
linha intermediaria: conectada ao nucleo operacional pela cadeia de gerentes
intermediarios, responsabilizando-se pela supervisdo junto a unidades acima e
abaixo de sua posicdo hierarquica; d) tecnoestrutura: analistas e assessores de
apoio que efetivam formas de padronizacdo da organizacdo, ou seja, dos seus
processos de trabalho; e e) assessoria de apoio: unidades especializadas que

prestam apoio a organizacao fora do seu fluxo de trabalho operacional.
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/ /

Nacieo Operacional

Figura 1 — As cinco partes basicas da organizacao
Fonte: Mintzberg (2009, p.22)

A teoria em questao propde, ainda, que cada tipologia organizacional possua
um tipo de mecanismo de coordenacéo, isto €, como se da o processo de controle,
comunicacdo e coordenacdo em relacdo a divisdo do trabalho. Os mecanismos de
coordenacao sédo também divididos em cinco tipos: a) ajustamento muatuo: o trabalho
€ coordenado pelo simples processo de comunicacao informal; b) supervisédo direta:
baseia-se na determinacdo e reconhecimento de uma autoridade, de uma pessoa
responsavel pelo trabalho de outras; c) padronizacdo de processos: 0 processo de
trabalho é padronizado e o contetdo do trabalho € especificado ou programado, com
clara definicdo de sequéncias e métodos; d) padronizacdo dos resultados do
trabalho (outputs): os resultados do trabalho sdo especificados e ha definicdo sobre
0 que e quando, sem tratar do como; e e) padronizacdo de habilidades: o
trabalhador é treinado antes de entrar na organizacdo e a habilidade necessaria a
execucdo do processo orienta um comportamento basico que garante a

coordenacao.
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Como uma organizagdo instituida pela sociedade, a universidade &
categorizada por Mintzberg (2009) como uma burocracia profissional. Trata-se de
uma configuracdo organizacional burocratica, mas nédo centralizada. Ao mesmo
tempo em que o0 mecanismo de coordenacdo €é padronizado, confia-se nas
habilidades dos profissionais que operam o0 servico prestado a sociedade.
Exemplificando, apesar da padronizacdo dos processos existentes em uma
universidade, os seus professores gozam de autonomia para realizarem 0 seu
trabalho em sala de aula. A instituicAo contrata profissionais especializados
(professores) e concede-lhes consideravel controle sobre o seu proprio trabalho.
Trata-se, também, de uma estrutura altamente descentralizada, tanto na dimensao
vertical quanto horizontal.

Enguanto que em outros tipos de organizacdo, como numa industria (a qual
€ categorizada como uma burocracia mecanizada), por exemplo, a autoridade
baseia-se no poder dos cargos, na burocracia profissional, a autoridade baseia-se
no poder do conhecimento especializado. O mecanismo de coordenacéo, portanto, é

a padronizacéo de habilidades.

De fato, as outras formas de padronizacdo séo dificeis de aplicar na
burocracia profissional. Os préprios processos de trabalho sdo também
complexos para ser padronizados diretamente por analistas. Basta alguém
tentar imaginar um analista de estudo do trabalho acompanhando um
cardiologista em seus plantdes, ou observar um professor em sala de aula
para programar seus trabalhos. Similarmente, os resultados do trabalho
profissional ndo podem ser facilmente mensurados e, portanto, ndo se
prestam a padronizagdo. Imaginemos um planejador tentando definir uma
cura em psiquiatria, o volume de aprendizado que ocorre na sala de aula ou
a qualidade de uma auditoria contabil. Assim, as burocracias profissionais
ndo podem confiar extensivamente na formaliza¢do do trabalho profissional
ou nos sistemas para planeja-lo e controla-lo. (MINTZBERG, 2009, p.215)

A respeito do conceito de “burocracia”, vale ressaltar que, nesta concepcao
tedrica, é tido como o ato de padronizar, predeterminar comportamentos. Portanto, o
sentido pejorativo da burocracia, assim como, muitas vezes mencionado, é deixado
de lado. “Podemos definir uma estrutura como burocratica na extensdo em que seu
comportamento seja predeterminado ou previsivel, na realidade padronizado”
(MINTZBERG, 2009, p.48).

A parte-chave da universidade como burocracia profissional estd no nucleo

operacional, ou seja, nos professores. A outra parte plenamente elaborada é a
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assessoria de apoio (setores técnicos e de apoio), embora também esteja focada,
em grande parte, no atendimento as necessidades do nucleo operacional. Fazem
parte também dessa estrutura, uma cupula estratégica, uma tecnoestrutura e uma

linha intermediaria.

Figura 2 — Burocracia profissional
Fonte: Mintzberg (2009, p.218)

Do ponto de vista administrativo, a universidade vista sob a ética de uma
burocracia profissional é uma estrutura democrética, especialmente no que diz
respeito ao nucleo operacional. Além dos profissionais terem autonomia em relacéo
ao seu proprio trabalho, procuram o controle coletivo das decisbes que mais 0s
afetam. Os administradores, neste caso, representados por uma reitoria, exercem
papéis-chave entre a universidade e as partes externas a ela, como governo e

sociedade em geral.

Ironicamente, o profissional torna-se dependente do administrador eficaz. O
profissional enfrenta um dilema fundamental. Frequentemente, abomina a
administracdo e deseja apenas exercer a sua profissdo. Entretanto, essa
liberdade é obtida apenas ao preco do esfor¢co administrativo — levantar
fundos, resolver conflitos, amenizar as demandas dos publicos externos.
Isso o deixa com duas opcdes: executar o trabalho administrativo e ficar
com menos tempo para praticar sua profissdo ou transferir esse trabalho
administrativo aos administradores, situacdo em que deve abrir méo de
parte de seu poder de tomada de decisdo. Em virtude de ndo desejar
assumir funcbes administrativas, é provavel que esse poder cedido aos
administradores favoreca a um conjunto diferente de metas. Faca ou néo
isso, sera criticado da mesma forma. Tomemos o caso de um professor
universitario orientado para a pesquisa. Para assegurar o pleno apoio a
pesquisa em seu departamento, deve envolver-se nas comissdes que
decidem o comprometimento entre a docéncia e a pesquisa. Entretanto, isso
toma tempo, especificamente destinado a pesquisa, O que adianta passar
horas e horas defendendo aquilo que ndo se tem tempo disponivel para
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fazer? Assim, o professor é tentado a deixar a administragcdo aos
administradores de tempo integral, os que demonstram falta de interesse
por pesquisa em virtude da vocacdo por trabalho administrativo.
(MINTZBERG, 2009, p.224)

A burocracia profissional € a Unica de todas as configuracfes propostas pela
teoria de Mintzberg (2009), que responde a duas necessidades supremas do ser
humano: democracia e autonomia. A organizacdo € democratica ao disseminar o
poder entre seus profissionais especializados, dando-lhes ampla autonomia e
liberando-os das necessidades de coordenar o trabalho de seus colegas e de todas
as pressdes politicas inerentes a essa tarefa. Ou seja, o professor de uma
universidade esta vinculado a uma organizacdo, com liberdade de acéo frente aos
estudantes, restrito apenas aos padrdes estabelecidos pela sua propria profissao.

Porém, sdo justamente nas caracteristicas da democracia e da autonomia
que residem os maiores problemas desse tipo de organizacdo. Problemas de
coordenacao, discricdo e inovacdo sao alguns desses problemas originarios da falta
de controle sobre o trabalho do ndcleo operacional, ou seja, dos professores. O tipo
de coordenacédo livre, propiciado pela universidade, coloca o pessoal de apoio
(equipes técnicas, especialmente) entre dois sistemas de poder que operam em
sentidos diferentes: de um lado o poder vertical da autoridade de linha, acima dele; e
de outro, o poder horizontal da expertise profissional, ao lado dele. Ou seja, as
equipes de apoio nem sempre sabem como agir entre o poder ao qual devem
responder hierarquicamente e o poder instituido aos professores.

Quanto a autonomia, essa nao sO permite aos professores ignorarem a
necessidade de seus alunos, quanto da prépria universidade. Geralmente, 0s
profissionais desta estrutura ndo se consideram partes de uma equipe. Professores,
na maioria das vezes, ndo gostam de participar de reunides de integracdo curricular
porque ndo concebem com naturalidade a ideia de dependerem uns dos outros.
Nesse tocante, vale destacar que a burocracia profissional ndo esta preparada para
lidar com essas situagbfes e também acaba omitindo-se. A relutancia dos
professores em trabalharem cooperativamente acaba por gerar outro problema: o da
inovacdo. Afinal, a inovacdo depende também de cooperagdo, de
interdisciplinaridade, no caso da universidade. A burocracia profissional é inflexivel,
bem ajustada para “produzir’, mas mal ajustada para “adaptar”. Infelizmente, as

universidades sao estruturas desenhadas para programas perfeitos que preveem as
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provaveis contingéncias, mas ndo para programas direcionados a necessidades
nunca antes imaginadas. Segundo Mintzberg (2009, p. 234), “os problemas da
inovacdo na burocracia profissional encontram suas origens no pensamento
convergente, no raciocinio légico do profissional que vé a situacdo especifica em
termos de conceito geral’.

Frente a esses problemas de coordenagdo, autonomia e inovacgdo, 0S
agentes externos a organizacdo tentam controla-la de forma direta, pois veem,
nesse tipo de estrutura, a incapacidade de gestdo. No entanto, esquecem que uma
atividade complexa, como a educacdo superior, neste caso, ndo é simplesmente
controlavel por outros agentes que nao seus préprios profissionais. Processos de
trabalho complexos ndo podem ser formalizados por normas e regulamentos. Isso
significa dizer que a tecnoestrutura governamental ndo é capaz de programar o
trabalho de um professor, por exemplo. Necessidades individuais dos estudantes e
estilos individuais dos professores ndo sdo programaveis. Além disso, controles
excessivos podem dificultar a livre relacdo entre professor e aluno. Afinal, ndo é o
governo, nem a universidade em si que ensinam o aluno. Essa funcdo é do

professor e a sua competéncia nao depende de um plano externo.

A mudanca da burocracia profissional ndo decorre de novos
administradores que assumem cargos para anunciar grandes reformas, nem
da intencdo das tecnoestruturas governamentais em manter os profissionais
sob seu controle. Ao contrario, a mudanga deve ser gradual, mediante
processo lento de transformacdo dos profissionais — mudar quem pode
entrar na profissdo, o que aprendem nas escolas profissionais (normas, bem
como habilidades e conhecimentos) e, apds isso, qudo dispostos estdo para
ampliar suas habilidades. (MINTZBERG, 2009, p.237-239)

Portanto, a mudanca da burocracia profissional, ou seja, da universidade, s6
pode se dar pelo despertar do senso de responsabilidade dos seus profissionais.
Isso se faz pela via da prépria sociedade, a qual instituiu a esta organizacdo a
funcdo social de Ihe oferecer educacdo de qualidade. E da sociedade, por meio da
comunicacdo, a funcdo de flexibilizar esta estrutura universitaria frente as suas

demandas e necessidades de inovacao e transformacgéo.
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2.2 Origens historicas da universidade

A universidade brasileira € resultado de uma sequéncia histérico-estrutural
de fatos, os quais tém origem no periodo de colonizacdo do pais. Cunha (2007)
destaca que, nas colbnias espanholas da América, a universidade ndo demorou a
aparecer, enquanto que no Brasil, Portugal bloqueava o desenvolvimento da
educacgéo superior. A primeira faculdade foi fundada, no pais, em 1808, por Dom
Jodo VI. No entanto, a primeira universidade, veio bem mais tarde, na Republica
Velha, em 1920.

A universidade brasileira teve ainda fortes influéncias estrangeiras. Marback
Neto (2007) cita que os modelos alemdo, inglés, francés, norte-americano e
socialista contribuiram para o modelo que vivemos atualmente. O modelo alemé&o
reside, segundo Goergen (2000) do pensamento de Kant, enfatiza a autonomia
especulativa do saber. J& o0 modelo francés se alinha ao pensamento de Descartes,
cuja énfase recai no caréater instrumental da universidade como provedora de forcas
profissionais. O modelo inglés, segundo a abordagem de Marback Neto (2007),
concebe a universidade como um centro de educacdo, de reproducdo de
conhecimentos. A relacdo com a sociedade ndo é destacada. Em contraposicéo, o
modelo norte-americano foi fortemente marcado pela relagcdo entre a universidade e
a sociedade. J4 o modelo russo vinculava-se a ideologia do Estado, caracterizado
como aquele em que a atividade pratica e/ou profissional relacionava-se com a
investigacao cientifica.

No Brasil, até a década de 1930, havia um predominio do modelo
profissional napolednico, no qual as instituicdes privilegiavam a formacédo técnico-
profissional e atribuiam menor importancia a investigacdo e a producdo de
conhecimentos. Ao lado do modelo profissionalizante ou napolebdnico, segundo
Morosini e Leite (1992), emerge também o modelo latino-americano ou de

democratizagao.
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Este teve sua gestacdo ainda na fase populista do governo brasileiro,
durante a crise do modelo econdmico de substituicdo das importacdes,
acompanhado da necessidade de cooptacdo das camadas médias com
anseios de mobilidade social pela educacdo. O declinio do processo
econdmico, junto a democratizacado politica, colaborou para a existéncia de
um clima de discusséo sobre os rumos do desenvolvimento da sociedade
brasileira. Acompanham tal movimento o questionamento da universidade e
a necessidade de uma reforma universitaria. (MOROSINI e LEITE, 1992,
p.19-20)

A Reforma Francisco Campos, no ano de 1931, abriu espaco para a
utilizacdo de alguns tracos fundamentais do modelo alemdo humboldtiano pela
universidade brasileira. Foi naquela época, em especial na década de 1940, que
surgiram as primeiras instituicdes de educacao superior comunitaria, segundo
Schmidt (2010). Impulsionadas pela sociedade civil e pelo poder local, elas
nasceram com o proposito de preencher lacunas deixadas pelo Estado na oferta de
educacdo em regides do interior do Brasil. Como iniciativas da sociedade civil, as
universidades comunitérias, autodenominadas publicas ndo estatais, representam
um fendmeno mais recente e distinto no ambito do ensino superior brasileiro, assim
como menciona Longhi (1998). Nos Estados do Rio Grande do Sul e de Santa
Catarina, especialmente, esse fendmeno é ainda mais representativo, tendo em vista
a formacao de associacdes representativas: 0 COMUNG® e a ACAFE.

Nos anos de 1960, a necessidade de construcdo de um novo modelo de
universidade que associe 0 ensino com a pesquisa, aglutinando todas as atividades
basicas e profissionais, de acordo com o0 que descreve Sguissardi (2006), faz surgir
a UNB, coordenada por Anisio Teixeira e Darcy Ribeiro. Os ideais que pregavam
mudancas nas estruturas universitarias brasileiras foram determinantes para a
concretizacdo da Reforma de 1968. A associacdo do ensino e da pesquisa,
propiciada pelo fim das catedras, fez surgir um modelo neo-humboldtiano.

Na década de 1980, segundo Frantz (2002), no bojo dos debates sobre a
nova Constituicdo e a LDB, as discussdes em torno das iniciativas comunitarias de

ensino superior ganharam maior destaque. Nesse contexto, a no¢cdo de comunitaria

LEm marco de 1993, a UNIJUI, a UPF, a UCS, a URCAMP, a URI, a UNICRUZ, a UNISC e o Centro
Universitario FEEVALE (atualmente, Universidade Feevale), baseadas na similaridade das
instituicbes — todas comunitarias, nascidas do esforco de organismos endégenos da sociedade rio-
grandense, conhecedoras da realidade das diversas regides do Estado — e no propésito comum de
realizarem projetos conjuntos para uma atuacdo cada vez mais eficiente nas areas do ensino, da
pesquisa e da extensdo, firmaram um Protocolo de Ac¢do Conjunta constituindo o0 COMUNG. No
decorrer dos anos, passaram também a integrar o Consércio a UCPEL, o Centro Universitario
UNIVATES, a UNISINOS, a PUCRS, O Centro Universitario Metodista IPA, o Centro Universitario
Franciscano de Santa Maria e o Centro Universitario La Salle de Canoas.
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deveria servir como defesa de algumas instituicbes no debate em torno da distingao
entre publico e privado, diante da tendéncia da reserva de receitas publicas
exclusivamente para universidades publicas.

A partir de entdo, o sistema de educacdo superior do Brasil, do ponto de
vista da organizacdo académica, comporta faculdades, centros universitarios e
universidades. Ja do ponto de vista da organizacao administrativa, as instituicoes de
educacdo superior sdo categorizadas como publicas ou privadas. Dentro dessa
Gltima categoria, distinguem-se, ainda, as instituicdes confessionais e as instituicbes
comunitarias.

O idealismo alem&o, o modelo organizacional norte-americano e a
mobilizacdo das comunidades do interior do Brasil deram origem ao que hoje se
denominam as universidades comunitarias. S6 no Estado do Rio Grande do Sul,
segundo dados do COMUNG, o sistema de educacao superior comunitario congrega
mais de 40 campi universitarios, abrangendo 380 municipios em suas regifes de
abrangéncia, contando com cerca de 180 mil estudantes matriculados em nivel de
ensino de graduacdo e de pés-graduacdo® Expressivas em niimeros, contudo, as
universidades comunitarias ndo tém sido eficientes na comunicacdo da sua
identidade a sociedade. A dificuldade de se estabelecer e reconhecer um marco
conceitual em torno das instituicdes comunitarias (SCHMIDT e CAMPIS, 2009) fez
com que, nos Uultimos anos, se questionasse as caracteristicas que, de fato,

diferenciam uma universidade de carater comunitario das demais.

2.3 Caracteristicas das universidades comunitarias

Para Vanucci (2004), as universidades comunitarias nasceram no Brasil na
medida em que a universidade estatal revelava-se insuficiente e inacessivel, e que a
universidade confessional ainda nao reunia forcas suficientes para instalar-se fora
das grandes capitais. Esse movimento propiciou a mobilizacdo popular em prol de
faculdades que pudessem subsidiar as necessidades de comunidades locais.
Apesar de sustentadas pelas mensalidades pagas pelo alunado, essas
universidades nasceram com um compromisso pela comunidade e ndo com o lucro;

com o servigo publico e ndo com o0 negocio particular.

% Fonte: <www.comung.org.br> Acesso em 04 de fevereiro de 2012.
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Frantz (2002) propde a reflexdo da universidade comunitaria

como uma iniciativa puablica ndo-estatal, fundada na auséncia do
Estado, como uma iniciativa que ndo nasce no nucleo do poder
publico-estatal, mas na sua periferia, como expressdo de vozes e
vontades que querem se fazer ouvir e participar da construgcdo de
um espaco de educacdo, socialmente mais amplo e democrético.
(FRANTZ, 2002, p.34)

O autor afirma ainda que as universidades comunitarias nasceram de fatores
decorrentes das transformacfes experimentadas pela propria sociedade, ao longo
dos anos, tais como a modernizagdo da forca produtiva, da democratizacdo de
processos sociais e politicos, entre outros. Acrescenta-se a esse conjunto de fatores
a necessidade que as comunidades do interior do pais tinham de valorizar a
educacdo como um meio para a ascensao social, para a conexao definitiva com a
sociedade urbanizada. Ao investir na formacédo universitaria de filhos e netos, as
familias da época estavam contribuindo para a melhoria da qualidade de vida das
proximas geracdes, especialmente pelo acesso a informacdo e a comunicacao
possibilitada pela educacéo.

O esfor¢o das comunidades na constituicdo de espacos universitarios locais,
mesmo que de forma ndo intencional, contribuiu para o préprio fenbmeno da
globalizacédo do conhecimento. Isso porque as pessoas ndo tinham que deixar a sua
comunidade para acessar o conhecimento cientifico, mas poderiam trazé-lo para a
sua realidade, contextualizando-o na préatica de suas relagcbes. Nesse panorama,
reconhece-se a universidade como uma organizacdo instituida pela sociedade,
complexa tanto em sua criagdo quanto em sua natureza de operacao.

Como caracteristicas marcantes do modelo comunitério, ndo diferentes do
que pressupde uma burocracia profissional®, estdo a democracia, expressa pela
eleicdo direta de seus dirigentes, a participacdo, expressa pela descentralizacao da
tomada de decisbes em oOrgdos colegiados, bem como a participacdo de
representantes da sociedade civil nesta estrutura decisoria. Schmidt (2010) propde,

ainda, que sejam entendidas como publicas ndo estatais as instituicdes de educacéo

® A burocracia profissional se aplica & universidade como um sistema aberto, que afeta e é afetado
pela sociedade. No ambito da universidade comunitéria, esse conceito diz respeito a um projeto de
vida “naquele lugar”. Ou seja, um projeto que se faz na relacdo “com” a comunidade e ndo “para” a
comunidade.
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superior comunitarias, aquelas que sejam: criadas e mantidas pela sociedade civil
organizada; orientadas ao interesse coletivo e ndo a l6gica do mercado; autbnomas
em relacdo ao Estado; e adequadas aos principios da administracéo publica.

Por sua vez, Vanucci (2004, p.32) defende que “universidade comunitaria é
uma universidade sem fins lucrativos, pertencente a uma comunidade e dirigida por
representantes dessa comunidade, comprometidos com o desenvolvimento dela”.
Para ele, sdo algumas das caracteristicas inerentes a essas instituicdes: ser da
comunidade, ou seja, pertencer a uma comunidade; ser para a comunidade, ou seja,
a sua missao somente se realiza de fato na interacdo com a comunidade; ser
dirigida por representantes internos e externos dessa comunidade; ser mantida por
uma pessoa juridica de direito privado, sem fins lucrativos; e executar um servico
publico, embora nao-estatal. Neves (1995) esclarece ainda outro aspecto

determinante da estrutura das universidades comunitarias:

Em caso de dissolucdo da entidade mantenedora, via de regra, o
patrimbnio serd incorporado a outras fundacdes ou entidades
congéneres, definidos pelos municipios e os outros componentes da
Assembléia Geral da mantenedora ou entdo ao poder publico,
municipal, estadual. N&o existe destinagdo particular, privada.
(NEVES, 1995, p.20)

No entanto, apesar dos varios estudos na area, ha que se reconhecer a
dificuldade de conceituar e caracterizar a universidade comunitaria no Brasil. Essa
complexidade decorre da prépria multiplicidade de entendimentos sobre o termo
‘comunitario” e “comunidade”, como aborda Schmidt (2010). A polissemia dos
termos, além de gerar entendimentos distintos, fez proliferar o nimero de instituicdes

de educacéo superior autodenominadas comunitarias.

Comunidade e comunitario sdo termos utilizados largamente, por
uma variada gama de organizacdes e agentes sociais, sempre em
tom positivo. Os europeus criaram a Comunidade Européia, a qual
esta associado o direito comunitario. Governo, partidos e politicos
de todos os matizes esforcam-se em mostrar seu cCompromisso com
a comunidade. Empresas e organizacbes desenvolvem ou
incentivam agdes comunitarias. Movimentos sociais vao as ruas em
nome dos interesses da comunidade. AssociacBes e instituicdes
incluem o comunitario na sua denominacao. Grupos rivais de bairros
e favelas enfrentam-se em nome da sua comunidade. A comunidade
continua no nudcleo de grande parte das doutrinas religiosas.
(SCHMIDT, 2010, p.11)
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Em relagdo ao discurso comunitario no Brasil, o autor acima mencionado
destaca ainda que ha, pelo menos, seis referéncias histéricas fundamentais a serem
consideradas: as escolas e universidades confessionais; as escolas comunitarias de
imigrantes; o desenvolvimento de comunidade; a campanha nacional de escolas das
comunidades; as escolas comunitérias (re)criadas por mobilizacdo popular; e as
universidades comunitarias regionais. Essa Ultima referéncia diz respeito a
experiéncias das instituicbes gauchas e catarinenses, cuja origem se assenta na
capacidade de organizacdo da sociedade civil e do poder publico em associar
esforcos em beneficio da oferta de educacéo superior.

Na perspectiva da discussdo de uma nova Reforma Universitaria, o tema
das universidades comunitarias foi retomado de forma expressiva pelo COMUNG e
pela ACAFE. Essas entidades, as quais representam a experiéncia das
universidades comunitérias regionais, tém promovido uma série de a¢des com o
intuito de esclarecer a temética a comunidade académica, ao poder publico e a
sociedade em geral, visando a criacdo e aprovacao de legislacdo especifica que
reconheca as universidades comunitarias como uma categoria administrativa distinta
das universidades de carater estritamente privado, no contexto da educacéo
superior brasileira. Mas, apesar de todos os esforgos, persiste a dificuldade de se
estabelecer um marco caracteristico comum a essas instituicdes, ja que a propria
polissemia do termo, conforme anteriormente destacado, fez proliferar o numero de
entidades autodenominadas comunitarias no Brasil.

De todo modo, tendo em vista os objetivos deste estudo, sdo tratadas aqui
como instituicdes comunitarias aquelas filiadas ao COMUNG e que se identificam
como publicas ndo estatais, surgidas de iniciativas essencialmente comunitarias.
Além disso, desenvolvem servigco educativo e cientifico sem fins lucrativos e elegem
seus dirigentes de forma democratica (COMUNG, 1998). Outra caracteristica
marcante das instituicbes comunitarias em questdo, nesse estudo, € o0
desenvolvimento efetivo de programas de avaliacdo institucional com vistas a
melhoria da qualidade e ao refor¢co de seu carater publico. Em resumo, entende-se
a universidade comunitaria como aquela criada pelo esfor¢co da comunidade, para a
comunidade. Uma organizacdo de carater publico ndo estatal, cujo significado e

atuacao estdo além da dicotomia publico/estatal.
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2.4 A trajetdria das universidades comunitarias gauchas no SINAES

A década de 1990 foi marcada pelos intensos debates em torno da avaliacao
como sinénimo de qualidade. A universidade, como burocracia profissional, via
nascer uma dicotomia entre a discussdo da avaliacdo como: um processo de
controle estatal o que, naturalmente, fez nascer uma série de resisténcias,
especialmente entre professores e alunos; ou como um processo pedagogico de
autoconhecimento e melhoria dos processos no seu conjunto, o qual parte de cada
sujeito, bem como do conjunto de suas relacoes.

Com a criacdo do PAIUB, em 1994, as instituicbes de educacgao superior que
compunham o COMUNG reuniram-se com 0 objetivo de criar um projeto conjunto de
avaliacdo. Dai nasceu o PAIUNG, com o objetivo de instalar um processo
sistematico e participativo de avaliacdo institucional, estimulando a autoavaliacdo
permanente como estratégia para a consolidacdo e a obtencdo da maturidade de
cada uma das instituicbes comunitarias de educacdo superior do Estado do Rio
Grande de Sul.

O PAIUNG tem na sua concepcdo a ideia de reforco ao COMUNG na
medida em que busca a integracdo das universidades comunitérias, que partilham
de um ideal comum de educacéao superior (NUNES, 2009). Explicita a preocupacéo
com a afirmacdo desse modelo de ensino, bem como de seu papel para o
desenvolvimento da sociedade, visto que tem por objetivo verificar o cumprimento da
missdo e dos compromissos assumidos para com o desenvolvimento da ciéncia, da
tecnologia e da cidadania.

Em seus objetivos, o Programa deixava claras as intengdes de construir uma
metodologia de avaliagdo adequada as universidades comunitarias e de estimular a
descricdo e analise da situacdo de cada instituicdo, de modo a possibilitar o
repensar dos objetivos e modos de atuacdo da universidade no contexto de suas
comunidades. O PAIUNG entendia que a avaliacédo das relacbes com a comunidade
era fundamental para as universidades comunitarias, tanto nas dimensfes do
ensino, quanto da pesquisa e da extensdo (TRENNEPOHL; SILVA; NUNES, 2009).

Até o inicio da década de 2010, o PAIUNG desenvolveu uma série de acoes
com vistas a promocao da pratica da autoavaliacdo nas instituicbes comunitarias.
Além de eventos regionais e nacionais, organizou uma seérie de publicacdes em

torno da tematica, explicitando a experiéncia interna de cada uma das
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universidades, bem como o esforco coletivo em consolidar a avaliagdo como
mecanismo de autoconhecimento e transparéncia institucional.

Mas foi no ano de 2003 que o PAIUNG passou por um dos momentos mais
marcantes de sua trajetoria. A apresentacdo do documento Bases Para uma Nova
Proposta de Avaliacdo da Educacéo Superior (Brasil, 2004), apresentado pela CEA,
motivou o Programa a participar das discussdes de um novo sistema de avaliagao
para o pais: o SINAES.

O novo Sistema, ao assumir a concepcéao de avaliacdo global, integrando as
dimensfes do ensino, da pesquisa, da extensdo e da gestdo, articulando multiplos
instrumentos e atores no processo, veio ao encontro das praticas avaliativas
defendidas pelo PAIUNG. A dinamica proposta pelo SINAES previa que a
universidade se autoavaliasse em dez dimensdes (Brasil, 2004): 1) Missédo e Plano
de Desenvolvimento Institucional; 2) Politicas de Ensino, de Pdés-Graduacdo, de
Pesquisa e de Extenséo; 3) Responsabilidade Social; 4) Comunicacdo com a
Sociedade; 5) Politicas de Pessoal; 6) Organizacdo e Gestao; 7) Infraestrutura fisica,
biblioteca, recursos de informacdo e comunicacao; 8) Planejamento e avaliacao; 9)
Politicas de atendimento aos estudantes e egressos; e 10) Sustentabilidade
Financeira. Além disso, o respeito as experiéncias de avaliacdo institucional ja
desenvolvidas, bem como o reconhecimento a identidade e realidade contextual de
cada instituicdo foram pontos marcantes da proposta.

Nessa perspectiva, 0 maior desafio trazido pelo SINAES as instituicbes do
COMUNG foi o de redimensionamento dos programas internos de avaliacdo. Até
entdo, a maioria das instituicbes centrava a avaliacdo na dimensao do ensino de
graduacédo, com timidas iniciativas frente ao ensino de pds-graduacao, a pesquisa e
a extensdo. Além disso, predominavam métodos quantitativos, os quais tinham como
foco a avaliacédo da satisfacdo da comunidade académica em relacdo aos processos
de ensino aprendizagem. Nesse contexto, varias dimensdes da vida universitaria
estavam descobertas pela avaliacéo.

Entre essas dimensdes vistas como “novas” no contexto do SINAES, est4 a
da Comunicacdo com a Sociedade. Pela primeira vez, as instituicdes recebiam a
tarefa de avaliar a comunicacdo que estabeleciam com os seus publicos de forma
ampliada, indo além da verificagdo da existéncia ou ndo de canais de transmisséo
de informacdes “para” a sociedade. Mas, compreendendo a comunicagdo que

praticam “com” a sociedade. Tratava-se, portanto, de uma dimenséo inovadora o
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7

que, num primeiro momento, ndo € um contexto com o qual as burocracias
mecanizadas, por melhor coordenadas que estejam, saibam lidar com naturalidade.

Nessa perspectiva, evidenciou-se que as universidades comunitarias cabia,
nao apenas por forca da legislacdo do SINAES, mas, sobretudo, pela necessidade
de estreitarem e qualificarem a sua relacdo com o0s seus publicos de interesse,
verificar como se desenvolve a dimensdao da Comunicacdo com a Sociedade,
potencialidades e oportunidades de melhoria. Porém, a escassez de experiéncias
anteriores na avaliacdo dessa dimensédo, fez com que as universidades ficassem
presas essencialmente ao Roteiro de Autoavaliagdo Institucional do Sistema
(SINAES, 2004). O mesmo nao ocorreu em outras dimensdes como, por exemplo, a
que se refere as politicas de ensino, onde essas instituicbes ja acumulavam
bagagem suficiente, processos padronizados e problemas presumiveis, para
avancar frente ao que estava exposto como roteiro minimo de avaliagéo.

Para as universidades comunitarias do Rio Grande do Sul, a criagdo do
SINAES sinalizava na direcdo da possivel superacao de concepc¢des fragmentarias e
utilitaristas de avaliacdo. Mesmo diante das incertezas e descontinuidade dos
valores que motivaram a criacédo do Sistema, especialmente a partir do ano de 2008,
com a redefinicdo dos métodos de operacionaliza¢do do Sistema e com a criacdo de
indicadores quantitativos de afericdo de qualidade (0 que trouxe o ranqueamento ao
centro do processo, hovamente), as instituicbes trabalham fortemente na revisédo de
seus processos de autoavaliacdo e na reestruturacédo de suas equipes de trabalho.
Desde a publicacdo da Lei N°10.861 (Brasil, 2004), percebe-se, claramente, a
naturalidade com a qual as instituicbes avancam na avaliagdo de algumas
dimensdes, bem como a inseguranca e surpresa frente aos processos e resultados
obtidos em outras. No tocante da reestruturacdo das equipes de trabalho, um
destaque especial para a necessidade do envolvimento de membros da sociedade
civil organizada nos processos avaliativos internos. Nem a universidade, tampouco
os préprios membros da sociedade estdo acostumados a isso, 0 que acaba gerando
desmotivacdo em ambas as esferas, na maioria dos casos.

Naturalmente, diante da perspectiva de avaliacdo assumida pelas
universidades comunitarias, ndo como um fim em si mesma, mas como condi¢ao
para 0 autoconhecimento e desenvolvimento institucional, a dimensdo da

Comunicagdo com a Sociedade assume um papel determinante. I1sso porque € pela
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comunicacdo que se efetivam as acgles institucionais, que a universidade tem

reconhecidos os seus valores perante 0s publicos com o0s quais se relaciona.

2.5 Universidade comunitaria e comunicacéao

A comunica¢do como processo estruturado nas organizacdes brasileiras s6
comecou a se desenvolver a partir da década de 1980 no setor empresarial. Por sua
vez, as universidades sO atentaram para a necessidade da construcdo e
gerenciamento de politicas e sistemas de comunicacdo estratégicos anos mais
tarde. Nas universidades comunitarias, esse fenbmeno tem sido marcante nos
altimos dez anos, apesar de a natureza dessas instituicdes prever uma forte relacéo
com 0s seus publicos, suas demandas e necessidades, desde a sua fundacéo,
ainda na década de 1940.

A universidade comunitaria nasceu, no Brasil, em um momento que, em
termos de comunicacgéo, buscava-se o contato e a conexdao. Waimberg (2001) relata
gue, entre o fim dos anos de 1930 e inicio dos anos de 1950, o radio, como moderna
técnica de comunicacao da época, era saudado como o grande elemento de contato
do Brasil com os brasileiros. Ou seja, a populacdo ansiava pela aproximacéo, pela
socializacao.

Na medida em que o tempo passou, a comunicacdo se redimensionou,
especialmente pelo surgimento do termo ‘“rede”. Evidentemente, esses avangos
refletiram diretamente na universidade comunitaria, a qual pode buscar, de forma
mais eficiente, respostas no mundo para os problemas de suas regifes. Mas, por
outro lado, conforme alerta Castells (1999), as mudancas sociais sdo tdo drasticas,
nas ultimas décadas, quanto o processo de transformacao tecnolégica e econdémica.
A bipolaridade entre a “rede” e o “ser”, entre a fungéo e o significado, alteraram os

padrdes de comunicagéo.

E quando a comunicacdo se rompe, quando jA ndo existe
comunicagdo nem mesmo de forma conflituosa (como seria o caso
de lutas sociais ou oposicao politica), surge uma alienagéo entre os
grupos sociais e individuos que passam a considerar 0 outro um
estranho, finalmente uma ameaca. Nesse processo, a fragmentacao
social se propaga, a medida que as identidades se tornam mais
especificas e cada vez mais dificeis de compartilhar. (CASTELLS,
1999, p.41)
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O fato de a universidade comunitaria originar-se de um anseio da propria
sociedade revela, desde a sua concepcéo, a forte relacdo que esta estabelece com
0 seu entorno. Isso ndo significa, no entanto, que essa relacdo ndo tenha sido
influenciada ao longo de sua historia. Se as universidades comunitarias nasceram
em um contexto de busca pela aproximacéo, de conexao, hoje elas convivem em um
espaco de novas e complexas relagcdes, de novas identidades.

A prépria questdo da identidade também tem sido um fator de crise das
universidades comunitarias, conforme mencionado anteriormente. Por identidade
entende-se aqui 0 que Castells (1999, p.57-58) menciona como “processo pelo qual
um ator social se reconhece e constroi significado principalmente com base em
determinado atributo cultural ou conjunto de atributos, a ponto de excluir uma
referéncia mais ampla a outras estruturas sociais”. Portanto, reconhecer que a
universidade comunitaria ndo é capaz de evidenciar aquilo que de fato ela é a
sociedade, implica em reconhecer que o seu processo de comunicacgao é falho, que
ela ndo consegue transmitir aos seus publicos a sua verdadeira identidade.

Diante disso, ndo ha como pensar na universidade, na sua relacdo com a
sociedade, sem compreender os mecanismos de comunicagao que ela utiliza. Mais
do que isso, como esses mecanismos criam pontes ou abismos entre a instituicao e
a comunidade na qual ela esta inserida. Se, é pela via da sociedade que a
burocracia profissional supera os seus problemas de coordenacdo, autonomia e
inovacado, cabe a universidade avaliar como a comunicacéo (via de mao dupla) atua
nesse processo de superacao.

A forma como a universidade busca e distribui informac¢des, como constitui
consensos de opinido, cria discursos de persuasdo e convencimento, propde
atitudes e acbes ao meio no qual esta inserida, concebe a sua propria identidade,
estabelece relacdes tanto em nivel local quanto nacional e internacional, deve ser
objeto permanente de avaliacdo. Isso porque, de acordo com Belloni (2000) a funcéo
social da avaliagéo refere-se a possibilidade de levar uma instituicdo e o sistema a
reexaminarem o seu funcionamento e o cumprimento de fungdes, de reformularem
seu PPI diante de novas caracteristicas e demandas de desenvolvimento cientifico-
tecnologico e sociocultural, levando a ampla transformacéo.

Morin (2002, p.42) alerta para o fato de que nédo se pode confundir
comunicagao com compreensido, “porque a comunicacdo € comunicacdo de

informacéo as pessoas ou grupos que podem entender o que significa a informacao.
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Mas a compreensao € um fenébmeno que mobiliza os poderes subjetivos de simpatia
para entender uma pessoa como uma pessoa que também é sujeito”. Com isso,
quer-se alertar para o fato de que a universidade comunitaria, pelas caracteristicas
ja destacadas e pelo poder que a propria sociedade lhe confere como instituicdo de
ensino, nao basta buscar uma comunicacgao efetiva, mas deve, sobretudo, almejar a
compreensao entre os seus diversos publicos. Além disso, como burocracia
profissional, a universidade cabe fazer da profissionalizacdo da sua estrutura um
mecanismo a favor da sociedade e ndo um mecanismo de encastelamento de um

conhecimento previsivel.



3 A COMUNICACAO DA UNIVERSIDADE COM A SOCIEDADE

O desafio ao qual se prop0e este estudo reside na aproximacdo de dois
conceitos centrais no desenvolvimento da sociedade: universidade e comunicacao.
As universidades, historicamente, ocupam um lugar de destaque no
desenvolvimento autbnomo das nac¢des, enquanto que a comunicacdo, desde a
criacao da escrita pelos sumérios, passando pela invencao do papel, pela introducéo
da impressao por Gutemberg, pela insercdo do computador no cotidiano, exerce um
papel determinante para as transformacdes sociais.

O termo Universidade, segundo Castello e Méarsico (2007), tem na sua
composi¢cdo unus (uno) e versus (diverso), portanto diz respeito a uma diversidade
unificada, emoldurada por um limite comum. Esse termo foi utilizado na Idade Média
para designar um conjunto de professores e alunos que se reuniam num processo
de ensinar-aprender em uma determinada cidade. Mas, para além da origem
etimologica do termo, a universidade, na abordagem daqueles que dela se ocupam
enquanto um complexo objeto de investigacdo, é, por exceléncia, o reduto de
formacdo em nivel de graduacdo, pos-graduacao, pesquisa e extensdo (SANTOS,
2005).

Ja o termo comunicacgado, conforme trata Martino (2001), tem sua origem no
latim — communicatio. Distingue-se ai a raiz munis (estar encarregado de), o prefixo
co (atividade realizada conjuntamente) e a terminagcédo tio (ideia de atividade).
Utilizado pela primeira vez no vocabulario religioso, o termo, no sentido original,
designa uma relacdo que tem por objetivo romper com o isolamento, trazendo a
ideia de uma realizacdo comum. Nessa perspectiva, comunicacdo implica na relacao
entre consciéncias, no processo de compartilhar um mesmo objeto de consciéncia.
Ainda segundo Hohlfeldt (2001, p.62), “a comunicacédo é um fenémeno social,
porque se da através da linguagem e implica um nimero maior de elementos que
uma so pessoa’.

Pode-se afirmar que a universidade, como instituicdo social, efetiva-se como
lugar de aprendizagem e de conhecimento pela comunicagédo. Universidade e
comunicagdo estao intimamente relacionadas na medida em que a primeira tem
como missdo o desenvolvimento sustentavel e o melhoramento da sociedade e a
segunda, ao permitir o intercambio de mensagens, cumpre um papel de protagonista

no desenvolvimento da civilizacao.
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A misséo e a fungédo da educacgao superior oferecida pela universidade, de
acordo com a Declaracdo Mundial sobre Educagdo Superior no Século XXI, partem
do pressuposto de que a educacdo € um dos pilares fundamentais dos direitos
humanos, da democracia, do desenvolvimento sustentavel e da paz. O sentido da
universidade como instituicdo reside na contribuicdo para a protecdo e para a
preservagao dos valores da sociedade.

Por sua vez, a comunicacdo, na perspectiva internacional proposta por
Mattelart (1994), serve para a guerra, para O progresso e para a cultura. A
polissemia da palavra comunicacao leva o autor a concluir que somente uma anélise
colocada sob o signo da cultura serd capaz de dar conta das suas implicacbes na
sociedade. Cultura, nesse contexto, assume o sentido de uma memoria que torna
possivel a comunicacdo entre os membros de uma coletividade, criando, entre eles,
uma comunidade de sentido, permitindo que se adaptem ao meio no qual estdo
inseridos e fornecendo-lhes a capacidade argumentativa em suas relagdes sociais.
Comunicacéao e cultura séo, portanto, dois lados de uma mesma moeda cujo sentido
reside na sobrevivéncia da propria sociedade.

Diante disso, parece pertinente repetir aqui, novamente, que a universidade
efetiva-se por meio da comunicacdo. Para cumprir a sua missédo, as universidades
devem administrar uma complexa rede de interesses, formada por multiplos sujeitos,
0s quais afetam e sdo afetados pela sua atuacdo na sociedade. A administracao
desses interesses envolve a capacidade da universidade em desenvolver a sua
comunicacado interna e externa, em ser efetiva no dialogo com os publicos com os
quais se relaciona, o que Mintzberg (1992) denomina como agentes com influéncia.

Frente ao exposto, este capitulo tem por objetivo abordar as multiplas faces
da comunicagdo na universidade. Num primeiro momento, caracterizam-se 0S
publicos da universidade, os seus agentes com influéncia. Na sequéncia, aborda-se
0 processo de operacionalizagdo da comunicacdo institucional, passando pelas

politicas e pelo sistema pelos quais se efetiva.



43

3.1 Os publicos/agentes com influéncia na universidade

Na esteira da sociedade-mundo proposta por Morin (2005), considera-se
uma sociedade aquela que dispde de um territério que comporta um sistema de
comunicacdes. Inclui uma economia. E inseparavel de uma civilizacdo, a qual dispde
de um conjunto de valores-padréo, e, apesar de incorporar multiplas culturas, suscita
também uma cultura propria. A sociedade € a causa da existéncia da universidade.
Nela estdo inseridas as pessoas com as quais ela se relaciona, seus publicos.

Os publicos de uma organizacdo podem ser categorizados de diversas
formas, de acordo com a abordagem ou linha tedrica de um determinado autor. Na
area de Relacbes Publicas, encontram-se classificagbes de publicos: a) de acordo
com a posi¢do geografica em relagdo a organizagdo: internos, externos ou mistos,
Andrade (2008) e Cesca (2000); e b) de acordo com a conceituacdo légica da
relacdo de interdependéncia organizacao-publicos: essenciais, ndo essenciais e de
interferéncia, Franca (2009). Na area da Administracao, Freeman (1984) popularizou
o termo stakeholders para denominar os publicos de interesse de uma organizacao.

Na perspectiva deste estudo, o qual concebe a universidade como uma
burocracia profissional, adotar-se-a a classificacdo dos publicos segundo a teoria do
poder das organizacfes, proposta por Mintzberg (1992). Ela nasce da premissa de
que o comportamento da organizacdo € um jogo de poder no qual se encontram
varios jogadores. Esses jogadores sdo chamados de agentes com influéncia, ou
seja, agentes que buscam o controle das decisbes e ac¢Bes tomadas pela
organizagdo. “La organizacion se origina cuando um grupo de agentes com
influencia se juntan para perseguir uma mision comum. Otros agentes com influencia
son subsiguientemente atraidos a la organizacion como vehiculos para la satisfacion
de algunas de sus necesidades” (MINTZBERG, 1992, p.24). As universidades do
COMUNG, conforme anteriormente abordado, nasceram de um esforgo coletivo da
sociedade civil, ou seja, de um grupo de agentes que possuiam influéncia na
comunidade e que perseguiam a missdo comum de oferecer educagcao superior nas
comunidades do interior do Estado do Rio Grande do Sul. Ao longo dos anos, outros
agentes juntam-se a essas instituicoes para satisfazerem tanto necessidades

individuais quanto coletivas.



44

Os publicos séo pessoas que exercem influéncia sobre a organizacéo e que
sustentam a unidade da sua politica. Dessa maneira, ha que considera-los, também,
como agentes cujas acdes sdo determinantes para os objetivos organizacionais. O
reconhecimento desses agentes e respectivos poderes que exercem sobre a
universidade é o reconhecimento da propria universidade como um espac¢o do
exercicio do poder. Poder este que aqui € visto na perspectiva de Arendt (2004), ndo
como uma posse, mas como uma relacéo social. Como elemento inerente a politica
e, portanto, a acdo do homem em sociedade. Como atividade que visa estabelecer
um nivel razodvel de apoio e tolerancia, a politica encontra no poder os meios que
permitem ao homem e ao conjunto de um sistema obter os efeitos que desejam.

Simdes (2001) destaca que a organizacdo consiste de um sistema social
cuja forma de poder tanto pode estar centrada em uma pessoa, quanto numa
diretoria, partido, na burocracia ou numa familia. Para ele, a organizacdo deve ser
focada como um sistema politico, onde a comunicacdo € um meio para 0 exercicio
do poder. Esse espaco restrito chamado organizacdo, onde se desenvolvem as
relacbes de poder entre pessoas e grupos € vista pelo autor como o0 espaco da
micropolitica. Ou seja, um espaco onde agentes praticam o poder com o propdsito
de influenciar outros no alcance de seus objetivos.

As trés condicdes béasicas para que um agente exerca o poder de influéncia
sobre a organizacdo sdo, segundo Mintzberg (1992), alguma fonte ou base de
poder, acompanhada de dedicacdo enérgica e de habilidosos comportamentos
politicos. As fontes de poder derivam do controle de um determinado recurso, de
uma habilidade técnica, de um conjunto de conhecimentos que seja de grande valia
para a organizacdo, de alguma prerrogativa legal ou mesmo do acesso a outros
agentes que desfrutem de algumas dessas condi¢cfes. Mas, ndo basta ao individuo
dispor de uma fonte de poder. Ele precisa investir sua energia em acfes que 0
facam desfrutar do poder que goza de maneira inteligente e com muita habilidade

politica.

Tener habilidad politica significa tener la habilidad de utilizar
efectivamente las fuentes de poder de que se disponen, para
convencer a aquellos a los que uno tiene acesso, para aprovechar al
maximo los recursos, informacion y habilidad técnica proprios en el
proceso negociador, para ejercer el poder formal com sensibilidad
hacia los sentimientos ajenos, para saber donde concentrar las
energias, para saber lo que es posible y lo que no, para organizar
las alianzas necesarias. (MINTZBERG, 1992, p.28)
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Como agentes que exercem influéncia sobre a organizagdo, os publicos
podem ser categorizados como: agentes de coalizdo interna e agentes de coalizdo
externa. O termo coaliz&o € utilizado por Mintzberg (1992) para distinguir grupos de
pessoas que negociam entre elas para determinar a distribuicdo do poder dentro da
organizagdo. Adota, portanto, uma conotagdo de aliangas e acordos. Os agentes
internos sdo aqueles que expressam 0s objetivos e que determinam os resultados
da organizacdo. Nessa categoria, encontram-se 0os empregados, por exemplo. Por
sua vez, 0s agentes externos sdo aqueles que ndo pertencem a organizacdo, mas
que influenciam o comportamento dos agentes internos. Os grupos de coalizdo
interna e externa formam sistemas de poder estaveis que se convertem em alguma
forma permanente de distribuicdo de beneficios, por meio dos quais a organizacéo
se mantém atuante ou entra em processo de disfuncédo. Nessa perspectiva, tem-se
que o comportamento das organizacbes € determinado por um jogo de poder
estabelecido entre agentes com influéncia, que buscam o controle das decisbes e
acdes no sistema.

A Figura a seguir expde a representagao grafica dos “jogadores”, proposta
por Mintzberg (1992).
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Figura 3 — Os agentes com influéncia na organizagéo
Fonte: Mintzberg (1999, p.32)

7

A coalizdo interna é representada por cinco grupos de agentes com
influéncia. Abaixo, abordam-se esses grupos, bem como uma possivel adaptacéo ao
contexto da organizagao universitaria:

1) Altos diretores: se encontram na clpula da estrutura de decisdo da
organizacdo. No caso da universidade, estdo ai representados os membros
da Reitoria: reitor, vice-reitor, pro-reitores, os quais tomam as decisdes em
nivel estratégico. Trata-se, portanto, da clpula estratégica da burocracia
profissional.

2) Operarios/trabalhadores: produzem os produtos e servicos da empresa, ou
gue a auxiliam de maneira direta. No contexto universitario, essa € a parte-

chave da instituicdo, seu nucleo operacional, representado pelos professores.
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Diretores administrativos: ocupam uma posicdo intermediaria no
organograma da organizacdo. Trata-se da linha intermediaria, dos
coordenadores de curso, chefes de departamento, diretores de institutos,
coordenadores de setores administrativos, entre outras denominacfes, 0s
guais ocupam uma posicao intermediaria no organograma da universidade.
Analistas da tecnoestrutura: sdo aqueles empregados especialistas em
sistemas de controle. Na universidade, sédo representados pelos técnicos que
atuam no controle e registro académico, por exemplo.

Pessoal de apoio: que proporciona auxilio a toda a organizacdo em assuntos
diversos. Diz respeito a assessoria de apoio, ao pessoal técnico que
proporciona auxilio a universidade em todos os niveis, as estruturas de

editora, biblioteca, laboratérios de informatica.

Por sua vez, a coalizdo externa é composta por quatro grupos:
Proprietarios: possuem algum titulo oficial de propriedade da organizacdo. Na
universidade comunitaria € representado pela associacdo mantenedora,
constituida por representantes da sociedade civil organizada;

Associados — provedor, cliente, s6cio ou competidor: proporcionam 0s
recursos a organizagcao, que consomem seus produtos e/ou servigos, assim
como seus competidores. Nota-se, aqui, 0 grupo de estudantes e demais
membros da comunidade que recebem o0s servicos oferecidos pela
universidade, bem como as demais universidades que competem no mesmo
mercado. Além disso, vale destacar, no caso da universidade, os pais de
alunos, os quais exercem papel fundamental na escolha pelos servicos por
elas prestados.

Associacoes de empregados: representam sindicatos e associacdes
profissionais. Na universidade, como burocracia profissional, este grupo &
visto por meio das associacdes de classe de professores e técnicos
administrativos.

Distintos publicos: representam interesses especiais e gerais em um sentido
amplo como as familias dos empregados, os lideres da opinido publica, o
governo e suas agéncias e 0s movimentos sociais. Na universidade, sdo as
familias dos empregados, lideres da opinido publica, poder publico local,

governo federal, agéncias governamentais (entre as quais o INEP e a
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CONAES), movimentos sociais, midia, membros do setor produtivo e mundo

do trabalho, outras universidades nacionais e estrangeiras que tenham ou

objetivem projetos especiais e/ou de cooperacdo internacional com a

instituicdo em questéo, entre outros grupos.

A Figura 4 traduz a configuragdo dos agentes de coaliz&o interna e externa
para o contexto da universidade.

PUBLICO

Mantenedora

Ideologia- PPI

Reitoria

Associados

ALUNOS Pais de alunos

Grupos de interesses especiais

Figura 4 — Os agentes com influéncia na universidade comunitaria
Fonte: adaptado pela autora a partir de Mintzberg (1999, p.32)
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As universidades possuem objetivos definidos, assim como os agentes que
sobre elas exercem sua influéncia também buscam suas realiza¢@es individuais e/ou
coletivas. Portanto, o poder exercido entre os grupos de coalizdo vai no sentido de
satisfazer diferentes objetivos, maximizando tanto os ganhos da universidade quanto
dos agentes que dela participam. Para tanto, as relacbes desenrolam-se em um
clima de intercambio de objetivos, onde o que define situacdes de cooperacéo ou
conflito é a capacidade de negociar favores e beneficios.

Para uma comunicacdo efetiva com os agentes com influéncia, a
universidade deve, portanto, reconhecer-se como um espa¢o do exercicio da
politica, mapeando quem sdo esses agentes de coalizdo interna e externa. A partir
desse momento, pode, ainda, identificar o tipo de relacionamento que estabelece
com cada um deles para, entdo, tracar, de forma intencional, politicas de
comunicacdo especificas a cada um deles, operacionalizando-as por meio de um

sistema de comunicacao eficiente.

3.2 As redes de relacionamento entre os publicos e a universidade

BN

N&o basta, a universidade, mapear e conhecer 0S seus agentes com
influéncia. E necessario ir além, identificando o tipo de relacionamento que mantém
com eles. A esse respeito, Franca (2009), ancorado na perspectiva da sociedade em
rede, de Castells (1999), defende que os publicos constituem-se nos objetos das

redes de relacionamento corporativo das organizagoes.

[...] pode-se entender que relacionamento, no sentido comum,
significa o ato ou efeito de relacionar-(se); capacidade em maior ou
menor grau de manter relacionamentos, de conviver bem com o0s
outros, de estabelecer vinculos oficiais, permanentes ou ndo, com
objetivos bem definidos. Referindo-se as organizagbes, o0s
relacionamentos podem ser classificados de acordo com as partes a
que se referem, especificamente as mais importantes, como as que
se ligam a setores institucionais, governamentais, a investidores,
clientes, fornecedores, incluindo os relacionamentos internacionais,
impossiveis de serem ignorados em um mundo globalizado.
(FRANCA, 2009, p.214)

Para o autor, o termo “relacionamento corporativo” surge da evolugao do
conceito de “relacionamentos institucionais”, em razdo de um novo posicionamento

de integracdo e interacdo exigido da organizacdo frente aos seus publicos. Esta
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fortemente imbricado ao conceito de “identidade corporativa” o que significa
considerar a filosofia, a missdo e objetivos estabelecidos pela organizagao.
Antecede as politicas de comunicacao, ja que primeiro deve ocorrer 0 mapeamento
e 0 conhecimento dos publicos, segundo, a determinacdo de como se da a interacao
com eles e terceiro, a delimitagdo de politicas de comunicacdo com esses publicos.

O relacionamento tem como estratégia central o dialogo, a capacidade de as
partes compreenderem-se mutuamente e buscarem a satisfacdo de seus objetivos.
O exercicio do poder se da pelo relacionamento. Por isso, considera-se que a
abordagem proposta por Franca (2009), de classificagdo dos relacionamentos, vai
ao encontro da proposta teorica de Mintzberg (1992), pelo fato de que ambas se
assentam na premissa de que € pela relacdo entre organizacdo-agentes com
influéncia que as partes buscam atingir os efeitos que desejam.

A seguir, apresentam-se os tipos de relacionamento, os quais Franca (2009)
denomina como “redes de relacionamento”, que precisam ser gerenciadas por meio
da criacdo e gerenciamento de politicas especificas de comunicacdo. Explicita-se,
ainda, a sua classificacdo no contexto da universidade comunitaria.

e Relacionamentos institucionais: relacionamento entre a universidade e outras
instituicbes, sejam elas de educacdo superior ou que atendam outras
necessidades basicas da sociedade.

¢ Relacionamentos com colaboradores/empregados (h-relacionamentos):
relacionamento com professores e técnicos administrativos.

¢ Relacionamentos governamentais/legais/oficiais: relacionamento com 6rgaos
do governo local ou federal, bem como suas respectivas agéncias, tais como
MEC, CAPES e INEP, por exemplo.

¢ Relacionamentos mercadologicos/negdécios/clientes: relacionamento com
estudantes, com a comunidade atendida pelos demais servicos oferecidos
pela universidade.

e Relacionamentos com fornecedores: relacionamento com escolas de
educacgédo béasica das redes publicas e privadas, bem como cursos supletivos,
cursos de formacéao de jovens e adultos, entre outros.

e Relacionamentos empresas-cliente: relacionamento com outras organizacoes

para a oferta de servigcos em parceria.
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e Relacionamentos com entidades financeiras/investidores: relacionamento com
bancos para a viabilizacdo de projetos da universidade ou obtencdo de
financiamento.

e Relacionamentos associativos/entidades de classe: relacionamento com
entidades que representam categorias profissionais como professores,
médicos, advogados, entre outros.

e Relacionamentos sociais/terceiro setor/comunitarios: relacionamento com a
comunidade em geral por meio de projetos de extensao, por exemplo.

¢ Relacionamentos com prestadores de servigos: relacionamento com
empresas que prestam servico de limpeza e seguranca para a universidade,
por exemplo.

¢ Relacionamentos com a concorréncia: relacionamento com outras instituicdes
de educacéo superior localizadas na area de abrangéncia da universidade.

e Relacionamentos com a midia: relacionamento com redes de radio TV, Jornal,
entre outros.

e Relacionamentos internacionais: relacionamento com outras instituicbes ou
agéncias de pesquisa para cooperacao internacional.

e E-relacionamentos: relacionamento da universidade com publicos diversos

através de redes sociais, blogs, portal institucional.

Frente ao exposto, cabe a organizacao universitaria identificar quais sao os
seus publicos e quais sdo os objetivos de relacionamento que devem ser
perseguidos para cada um deles. Com isso, a criacao de programas e estratégias de
comunicacao fica facilitada e tende a obter resultados melhores, a médio e longo
prazo.

Com base nos resultados de pesquisa apresentados por Franca (2009), a
seguir, apresenta-se um quadro-resumo indicando o0s objetivos e resultados
esperados pela universidade comunitaria na relacdo que estabelece com seus
agentes com influéncia. Cabe destacar que se trata de um breve ensaio, o qual ndo
pode ser simplesmente generalizado, ja que cabe, a cada universidade, dentro da
perspectiva do seu PPI, tracar os objetivos e resultados que espera da relacdo com

cada um dos seus publicos.
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< Reitoria Zelar pela missdo e objetivos institucionais. Apoio e confianca de todos os publicos da universidade.
§ Professores Oferecer formagao profissional, ética e social. Satisfacdo das necessidades dos publicos atendidos.
E Satisfacdo e dedicagdo dos professores em relagdo aos propdsitos institucionais.
zZ Coordenadores, Diretores, Obter o cumprimento do PPl por meio do Satisfacdo das necessidades dos publicos atendidos; e
(@) Chefes de Depto gerenciamento direto da prestacdo dos servicos. Satisfacdo e dedicagdo da gestdo em relagdo aos propdsitos institucionais.
‘,‘E, Técnicos administrativos da | Garantir o controle e registro dos processos Satisfacdo das necessidades dos publicos atendidos; e
| tecnoestrutura necessarios a prestacéo de servicos de qualidade. Satisfacéo e dedicagdo dos técnicos em relacdo aos propdésitos institucionais.
8 Técnicos administrativos dos | Dar suporte e apoio para a prestagdo de servi¢os de Satisfagdo das necessidades dos publicos atendidos; e
o servicos de apoio qualidade. Satisfacdo e dedicacdo dos técnicos em relagcdo aos propdsitos institucionais.
Mantenedora Manter o cumprimento do PPI frente & comunidade. Maior participacéo da sociedade civil organizada na gestdo democrética da
universidade comunitéria.
Estudantes Garantir seu acesso e permanéncia a educacao Manutencéo da satisfacdo em relagao a formagao;
superior, com vistas a formacéao profissional, ética e Credibilidade em relacéo aos servicos; e
social, bem como a aquisicao de titulos. Fidelidade aos servicos jé prestados e aos pretendidos.
Pais ou responsaveis pelos Obter confianga para a oferta de formacao Credibilidade em relagdo aos servicos.
estudantes profissional, ética e social, bem como a aquisicao de
titulos pelos seus filhos.
Outros publicos atendidos Prestar servi¢os de ensino, pesquisa e extensao de Credibilidade em relagdo aos servicos.
< acordo com as demandas regionais.
z Associagdes de docentes e Manter uma relagéo transparente e sem conflitos. Relacdes transparentes e dialogo aberto com todos os envolvidos.
ﬁ técnicos
; Governos (municipal, Manter uma boa convivéncia com vistas a garantia de | Apoio em acordos e projetos; e
w estadual, federal) apoio em acordos e projetos. Livre transito entre as esferas municipal, estadual e federal.
19( Agéncias Governamentais Manter uma boa convivéncia com vistas a garantia de | Apoio em acordos e projetos; e
N apoio em acordos e projetos. Livre transito entre as esferas municipal, estadual e federal.
3:' Midia Garantir apoio positivo na divulgacao e disseminacdo | Ter confianga e boa relagdo ética; e
8 de informacdes. Pautar, prioritariamente, informacdes relevantes da universidade a sociedade.

IES concorrentes

Manter um relacionamento de respeito.

Respeito frente a concorréncia.

IES nacionais e estrangeiras

Firmar convénios e parcerias para a cooperacao e
intercAmbios nacionais e internacionais.

Consolidacao de parcerias nacionais e internacionais para cooperacgao e
intercambios.

Setor produtivo e mundo do
trabalho

Gerar acdes de cooperagdo que aproximem
universidade e mundo do trabalho .

Ser referéncia na discussédo de solugdes socialmente sustentaveis com o setor
produtivo e o mundo do trabalho; e
Geracdao de bons niveis de empregabilidade aos egressos.

Grupos de interesses
especiais

Reforcar agdes que incentivem a convivéncia ética, a
confianca e a legitimidade da misséo institucional.

Legitimidade das acdes frente aos grupos de interesse especiais.

Publicos em geral

Reforcar a¢Bes que incentivem a convivéncia ética, a
confianca e a legitimidade da misséo institucional.

Legitimidade das acdes frente aos publicos em geral.

Quadro 1 — Agentes com influéncia frente aos objetivos de relacionamento da universidade
Fonte: a autora.
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O gerenciamento da rede de relacionamentos da universidade leva ainda a
reflexdo de outros dois fatores-chave: o da transparéncia e o da reputacao. Isso
porque, os relacionamentos sé se constituirdo como positivos e duraveis, ao longo
do tempo, na medida em que a universidade agir com transparéncia em relacdo as
suas condutas. Relacionamentos transparentes sdo determinantes para uma boa
reputacao.

A organizacao deve revelar o que acontece em seu meio, deve ser a maior
interessada em levar a informac&o aqueles a quem ela mais interessa. E através da
informagao que ocorre a transferéncia de conhecimentos de um emissor para um
receptor, visando reduzir incertezas e estabelecer as bases para o exercicio de
poder entre as partes envolvidas no processo de comunicacdo. Da postura de
transparéncia em relacdo a informacao depende a harmonia e a cooperacao entre a
organizacdo e 0s seus publicos. O relato da experiéncia peruana com a Lei de
Transparéncia e Acesso a Informacgéo Publica destaca a importancia de uma postura

transparente em relacéo a informac&o no espaco universitario:

[...] la universidad no solo es um lugar de ensefianza e investigacion;
es también el espacio idéneo para ejercer la ciudadania, pues es
uma institucion cuyo gobierno se forma a través elecciones
democraticas, participacion politca y, en general, com la
participacion de la comunidad universitaria. (MORI, 2011, p.09)

Uma postura transparente contribui para a legitimacdo de uma boa
reputacdo. Universidades que gozam de boa reputagcéo atraem, por exemplo, novos
alunos e novas parcerias, além de consolidar o que ja existe. Almeida (2005)
enfatiza que a reputacdo corporativa deve ser entendida como uma representacao
coletiva de agles e resultados organizacionais, por intermédio da qual a organizagéo
demonstra a sua habilidade em gerar valor para os seus publicos de interesse. “A
reputacdo pode ser entendida como um crédito de confianca adquirido pela
organizacdo, estando esse crédito associado a um bom nome, familiaridade, boa
vontade, credibilidade e reconhecimento” (ALMEIDA, 2005, p.120).

Por meio do processo de comunicagdo, a universidade pode demonstrar
aquilo que tem de mais positivo, suas habilidades e competéncias frente ao
atendimento das necessidades da sociedade. Com isso, pode lograr de boa
reputacdo e ter seus relacionamentos facilitados. Grunig (2009) ressalta que a

reputacdo ndo pode ser administrada diretamente, mas a atencdo dada aos
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relacionamentos entre a organizacdo e o0s seus publicos pode impulsionar a sua
melhoria.

O gerenciamento das relacdes entre a universidade comunitaria e 0s seus
agentes com influéncia deve se dar por meio da construcdo de politicas e programas
de comunicacdo. Afinal, € através deles que a comunicacdo operacionaliza-se no

ambiente organizacional.

3.3 A operacionalizacdo da comunicacédo: politicas e programas

A razé&o do ser e do fazer de uma universidade, necessariamente, deve estar
explicita em seu PPIl. Esse documento, assim como referem Veiga (1996),
Vasconcellos (1995) e Gandin (1994), é um instrumento tedrico-metodoldgico que
indica a missao da instituicdo e sua direcdo. Na dimenséo pedagdgica, representa a
intencionalidade de formacéo, e na dimensao politica expressa o compromisso para
com a sociedade. Portanto, nesse documento, a instituicdo deve explicitar suas
politicas de comunicacdo, ou seja, as orientacfes que irdo determinar a sua forma
de relacionamento com os seus agentes de coalizdo interna e externa.

Na visdo do planejamento estratégico organizacional, as politicas devem
refletir e interpretar os objetivos, desafios e metas da organizacdo (OLIVEIRA,
2010). J& na perspectiva da gestdo da comunicacdo, sabe-se que a definicdo de
politicas é fundamental para o direcionamento de estratégias que visem o
relacionamento positivo com todos os agentes com influéncia. Portanto, ao elaborar
as suas politicas de comunicacdo, a universidade deve observar qual é a missao e
0S objetivos assumidos perante sua comunidade. Com isso, pode definir como sera
a sua conduta no relacionamento com a coalizdo interna e a externa. A efetividade

dessas politicas, por sua vez, sera constatada pela avaliacao.

Na producdo das politicas de comunicacdo, a organizacdo deve
expressar seus valores e suas crencas acerca de suas mensagens,
direcionadas a sociedade. Entre os valores de suas mensagens, a
organizacdo pode optar entre transparéncia e opacidade, pro
atividade e reatividade, distancia e conveniéncia, padronizacdo e
diversidade, entre morosidade e velocidade. Essa decisédo emana do
comando organizacional, provoca percep¢fes no ambiente dos
publicos, e indica que ndo existe politica de comunicacao efetiva,
construida fora dos territérios da alta direcdo. E a esséncia
estratégica que determina a abrangéncia dos conteddos
estabelecidos pela politca e a sua perenidade, assentados,
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geralmente, no longo prazo. Os ordenamentos e posicionamentos
previstos na politica de comunicacdo orientam os planos de
comunicacgdo, voltados para o momento de cada organizagdo. O
plano de comunicagéo estrutura as ages concretas e, para que elas
existam, estabelece recursos materiais, define quem operara as
acdes, estabelece prazos, processos, conteudos, ferramentas de
comunicacao e de relacionamento. E a esséncia tatica, por exemplo,
que determina o alcance das ag¢des assentadas no médio e no curto
prazo. (NASSAR, [200-?], p.3-4)

Vale destacar ainda que a construcdo de politicas de comunicagdo deve
envolver a universidade como um todo e ndo apenas o gestor da area. Isso porque a
comunicacdo é uma pratica que se efetiva em toda a organizacéo, ou seja, € uma
responsabilidade de todos. Nesse contexto, entre as caracteristicas de politicas
eficazes, Oliveira (2010), prevé: flexibilidade, abrangéncia, coordenacéo e ética. Isso
significa que as politicas devem acompanhar as constantes mudancas do ambiente,
devem cobrir os varios publicos e ambientes com o0s quais a organizacdo se
relaciona, devem ser coordenadas por atores especificos e devem estar em acordo
com os padrdes éticos estabelecidos pela propria organizagao.

Silva (2002), ao descrever a experiéncia de construcdo de politicas de
comunicacdo, refere que essas devem ser claras e objetivas, permitindo a
maximizacao da interacdo da organizacdo com o0s seus publicos e a consolidacéo da
sua imagem perante a sociedade. Sao as politicas que determinardo a organizacao,
a operacionalizacdo do processo comunicacional, por meio de pessoas e estruturas.
Ou seja, determinardo o sistema de comunicagao da organizacao.

O sistema de comunicag¢do, por sua vez, envolve as redes (formal e
informal), fluxos (descendente, ascendente, horizontal e transversal) e os meios de
comunicacdo. Esses ultimos podem ser dirigidos tanto ao publico interno quanto
externos. Podem, ainda, ser classificados como orais, escritos, pictograficos,
simbolicos, audiovisuais e teleméticos. E por meio do sistema de comunicacéo que a
dindmica da organizacao se viabiliza.

A funcdo essencial da comunicacdo na universidade é viabilizar a sua
relacdo com o meio. Nassar (2009), afirma que o mundo de hoje é constituido por
relacdes. Cabe as universidades estabelecerem uma relacdo regular, duradoura e
benéfica com a sociedade. Sdo essas relagfes, estabelecidas tanto com os agentes
da coalizdo interna quanto com os agentes da coalizdo externa que precisam ser

gerenciadas por meio de um programa de comunicacao.
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Grunig (2003), ao propor o gerenciamento estratégico da comunicacao pelo
profissional de relagBes publicas, alerta para o fato de que um programa de
comunicacdo deve ser construido apos a identificacdo dos publicos estratégicos da
organizacdo, bem como o estabelecimento de objetivos e politicas em relacédo a
relacdo que com eles se estabelece. Esses programas devem prever o que deve ser
feito, como deve ser feito, por que deve ser feito, quando deve ser feito, por quem
deve ser feito, onde e com que recursos deve ser feito. Trata-se, portanto, de um
conjunto detalhado das acdes de comunicacdo que conduzam a relagcéao
organizagdo-agentes com influéncia, de modo a evitar e gerenciar conflitos,
garantindo a efetividade das politicas comunicacionais estabelecidas. “Os programas
de comunicacéo devem ser iniciados com uma pesquisa preliminar, depois continuar
com o estabelecimento de objetivos mensuraveis, entdo seguir com a
implementagdo dos programas e finalizar com uma avaliacdo dos objetivos do
programa” (GRUNIG, 2003, p.83).

Até aqui, fica evidente que a estrutura de comunicacdo de uma instituicao
universitaria deve prever o mapeamento dos publicos/agentes com influéncia no
sistema, a identificacdo da rede de relacionamentos com eles mantidos, a criacao de
politicas de comunicacdo e o detalhamento de um programa de comunicacéo.
Destaca-se que, independentemente da posi¢ao tedrico-metodoldgica a ser adotada
no gerenciamento da dimensao da comunicacao da universidade com a sociedade,
estes elementos anteriormente destacados parecem ser essenciais. Portanto, nao

h& como negligencia-los.



4 METODOLOGIAS DE AVALIACAO DA COMUNICACAO COM A SOCIEDADE

A avaliacdo da Comunicacdo com a Sociedade deve produzir conhecimento
institucional, identificar necessidades de melhoria e aumentar a consciéncia dos
diversos atores a respeito de praticas e processos. A avaliacdo envolve a afirmacéo
de valores, a partir de parametros preestabelecidos, assim como referido por Ristoff
(1999). No contexto universitario, talvez a comunicacdo organizacional ainda nao
seja um valor afirmado com énfase pela comunidade académica. Talvez falte ainda
um entendimento ampliado do seu significado, da sua funcdo. No entanto, isso sé
reforca a necessidade de que essa dimensdo seja avaliada e que esses aspectos
sejam, entdo, desvelados.

A avaliacdo de um determinado objeto ndo se inicia pela definicdo
metodoldgica. Antes disso, € necessario compreender a natureza desse objeto, a
concepcao que aqueles que pretendem avalia-lo tém sobre ele, os objetivos que se
guerem cumprir com essa avaliacdo. Nesse sentido, parece ter-se evidenciado, nos
capitulos anteriores, que a comunicacdo é um objeto complexo, que envolve uma
série de indicadores intangiveis, os quais, dificimente, serdo medidos apenas de
forma numérica. Comunicacao envolve relacionamento, conexdo, subjetividades. Por
isso, cabe a universidade comunitaria, antes de qualquer acao, discutir o papel que
a comunicacao exerce na sua estrutura burocrética.

O desvelamento do sentido que a comunicacdo assume para a universidade
permitird, entdo, que se identifique a metodologia de avaliacdo mais adequada, 0s
referenciais tedrico-metodolégicos que dardo suporte ao processo avaliativo.
Evidentemente, que essas tarefas sdo complexas, mas ndo impossiveis. Afinal, é a
universidade o reduto do conhecimento, onde se desenvolve e se dissemina o
conhecimento necessario para o desenvolvimento da sociedade. Cabe a ela
transformar aquilo que defende em seus bancos escolares em uma pratica efetiva do
seu proprio fazer. Em outras palavras, se € nas faculdades de comunicacdo das
universidades que se pesquisa e se ensina como avaliar a relagdo organizacéo-
publicos, cabe a essas mesmas universidades legitimarem esse conhecimento em
suas proprias praticas.

Existem varios estudos que indicam referenciais de como se deve avaliar a
comunicacdo de uma organizagdo com 0s seus publicos de interesse. Na area da

Comunicacao Social e de Relacbes Publicas, em especial, esses estudos tomaram
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maior evidéncia na ultima década, motivados pelo desenvolvimento de novas
pesquisas no ambito dos programas de pés-graduacdo. Além disso, cabe registrar a
forte influéncia de pesquisadores como o norte americano Grunig (2009) e o
espanhol Villafafie (2005), os quais possuem larga trajetéria de pesquisa no setor
empresarial, a respeito do assunto.

Uma breve revisdo das producdes cientificas que reunem as tematicas
universidade, comunicacdo, avaliacdo e sociedade, revela ainda que, no Brasil,
dedicaram-se a tematica autores como Kunsch (1992), Barichello (2004), Glier
(2006), Scroferneker (2006), Régo (2010). Em outros paises, destacam-se Lozano e
Sanchez-Mora (2006) e Gonzalez (2008).

Kunsch (1992) parte da problematica de que as universidades brasileiras
nao se conscientizaram da importancia de um sistema planejado de comunicacao
integrada, capaz de difundir de forma eficaz a producé&o cientifica. Por meio de uma
pesquisa realizada na década de 1990, entre 29 universidades brasileiras, a
pesquisadora constatou que ndo havia, na época, politicas claras de difusdo da
producdo cientifica. Além disso, 0s meios de comunicacdo utilizados no
relacionamento com os diversos publicos ndo apresentavam inovacao e criatividade.
Vale destacar que o foco da pesquisadora era a comunicacdo como sistema de
difusdo da producdo cientifica da universidade a todos os segmentos da sociedade
civil.

Ja Barichello (2004) tem como guestdo central da sua investigacdo a analise
de modelos e praticas de comunicacdo que constroem e dao visibilidade a
universidade. Nesse tocante, analisou os modelos e praticas de comunicacao postas
em operacdo pela universidade na construcdo da sua identidade institucional, no
estabelecimento do seu patamar de territorialidade e na busca de legitimag&o. Por
meio do caso da UFSM, a autora reforca a necessidade de uma comunicagao
institucional como parte de um projeto identitario coletivo.

Gluer (2006) e Scroferneker (2006) analisam a proposta de avaliacdo da
dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade proposta pelo SINAES. Para
Scroferneker (2006), o modelo proposto pelo SINAES sugere a universidade uma
auditoria da sua comunicagdo. Por sua vez, Gliuer e Cruz (2006) destacam o
indicador de avaliacéo relativo a imagem da universidade perante a sociedade. Além
disso, Glier (2006) também aborda a Ouvidoria como um instrumento para a

avaliacao institucional emancipatoria.
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Régo (2010), embasada por Villafafie (2005), aborda a gestédo da reputacdo
corporativa. Para tanto, propde algumas categorias que podem auxiliar as empresas,
especialmente as de capital aberto, a gerenciarem a reputacao corporativa por meio
do alinhamento estratégico de seus programas de comunicacdo. Neste enfoque,
predomina-se a visdo empresarial, bem como a comunicacdo como uma estratégia
para o posicionamento reputacional.

Lozano e Sanchez-Mora (2006) apresentam os resultados das Jornadas
Iberoamericanas sobre critérios de avaliacdo da comunicacao da ciéncia. O objetivo
das jornadas era propor mecanismos de avaliacdo para a comunicagao da ciéncia,
com vistas a avaliacdo de programas de popularizacdo da ciéncia iberoamericana.
Ao final das discussdes, 0s grupos concluiram, entre outros aspectos, que existem
experiéncias exitosas de avaliacdo da comunicacdo da ciéncia e da tecnologia no
contexto lberoamericano. No entanto, hd um longo caminho a ser percorrido na
direcdo de metodologias com maior rigor cientifico, as quais permitam a construcéo
de indicadores que respeitem as diversidades culturais na avaliacdo da comunicacao
da ciéncia.

Gonzélez (2008) prop6e um modelo de avaliagdo da comunicagéo
universitaria, em complemento ao sistema de avaliacdo e acreditacdo de carreiras e
instituices gerenciado pelo Ministério de Educacdo Superior de Cuba. Nota-se,
agui, o enfoque extensionista, expresso pela vinculacdo da universidade a
sociedade por meio de programas académicos e objetivos institucionais. A
pesquisadora propde que a avaliagdo da comunicacdo universitaria se dé nas
seguintes dimensdes: a) politica informativa; b) politica de comunicacéo integrada; c)
politica de comunicacdo cultural para o melhoramento humano; e d) politica de
comunicacdo para o desenvolvimento na comunidade e na sociedade. O objetivo
central repousa em advertir o Ministério da Educacédo Cubano a respeito do estado
em que se encontram 0s processos de identidade, informacdo e imagem das
instituicdes de educacao superior.

Frente ao exposto, constata-se que a tematica da avaliacdo da comunicagao
entre a universidade e a sociedade, embora tenha sido recebida com certa surpresa
como dimensdo de avaliacdo do SINAES, ndo é nova, tanto em termos de
referenciais tedrico-metodolégicos na area da Comunicagdo Social, quanto do
campo de investigagdo das proprias instituicdes. Portanto, este capitulo tem como

objetivo apresentar propostas de avaliacdo dessa dimensdo e de suas respectivas
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variaveis. Inicia-se pelo modelo proposto pelo SINAES, e, na sequéncia, abordam-se
indicadores discutidos na area da Comunicacao Social e Rela¢des Publicas.

4.1 Indicadores do SINAES

O marco referencial do SINAES da conta de que a avaliagdo deve combinar
elementos de regulacdo e controle com elementos de carater educativo. A avaliacéo
educativa, de natureza formativa, est4 voltada a atribuicdo de juizos de valor e
mérito com vistas a aumentar a qualidade e a capacidade de emancipagcdo das
instituicbes; enquanto a regulacdo tem funcdes de supervisdo, fiscalizacéo,
credenciamento, recredenciamento, descredenciamento, entre outras®.

Nesse contexto, a regulacdo € vista como um atributo proprio do Poder
Publico que precede o processo de avaliacdo realizado de forma autbnoma pelas
instituicbes de educacao superior. Por meio da regulacédo, o Estado deve garantir a
sociedade a qualidade de uma instituigdo ou curso. O SINAES, portanto, aponta
para uma nova relacdo entre instituicdes de educacgéo superior, Estado e sociedade.

Em relacdo a avaliacdo de carater educativo, o documento de concepcédo do
SINAES esclarece que “é uma pratica social, com objetivos essencialmente
formativos, voltada tanto para a obtencdo de informacdes que gerem reflexdes
indutoras da melhoria da qualidade académica quanto para o julgamento a respeito
de como o sistema e as instituicbes de educacéo superior cumprem as suas funcoes
publicas” (SINAES, 2009).

A avaliacdo educativa leva em consideracdo trés processos. O
conhecimento, 0 questionamento e o julgamento. Para conhecer, é preciso que a
instituicdo esteja disposta a produzir, organizar e analisar diagnosticos quantitativos
e qualitativos a respeito dos aspectos envolvidos em seu contexto. O processo de
conhecimento da realidade institucional deve envolver multiplos agentes e multiplos
olhares. Seu objetivo estd em reunir condicbes para que a realidade seja
guestionada e julgada.

Se avaliar implica em produzir sentidos, assim como defende Dias Sobrinho

(2004), é justamente através do questionamento e julgamento da realidade

* Cabe destacar o depoimento da Prof.2 Dr2. Maria Beatriz Luce que, durante a banca de defesa
desta tese, reforcou: “Avaliagcao e regulacao sido processos distintos que ocorrem no mesmo contexto
e um informa o outro. Para existir a regulagéo, tem que se manter a avaliacdo e protegé-la”.
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apreendida pelos sujeitos institucionais que isso ocorre. Para além da verificacéo de
indicadores, a avaliagdo como producdo de sentidos envolve a reflexdo sobre
valores e significados. Nessa perspectiva, avaliar significa questionar os sentidos da
formacdo produzidos no conjunto das praticas institucionais. Um questionamento
que deve ser produzido pelo conjunto de todos os atores institucionais, de forma
democratica e participativa.

Para atingir patamares elevados de qualidade, institucional e educacional,
Leite (2005) diz que as universidades precisam partir do retrato de si proprias e isso
s6 pode ser alcancado por uma avaliacao protagonizada pelos atores institucionais.
Nessa perspectiva, a avaliagdo é vista como um instrumento de responsabilidade
democratica, que pode levar a mudanca significativa da instituicdo. Trata-se do que
a autora denomina como Avaliacao Institucional Participativa, ou seja, uma forma de
avaliacdo que se alicerca em fortes principios democraticos.

A avaliagdo das instituicbes de educacdo superior desenvolve-se em dois
momentos, segundo a proposta do SINAES: autoavaliacdo, conduzida pela CPA, e
avaliacao externa, realizada por comissfées designadas pelo INEP, em consonancia
com as diretrizes da CONAES. A autoavaliacdo é o componente central do processo
avaliativo. Deve fornecer uma visdo global sobre o conjunto das dez dimensdes
avaliadas a partir da perspectiva de todos os sujeitos envolvidos: professores,
estudantes, técnicos administrativos e membros da comunidade externa.

O SINAES prevé que a universidade se autoavalie e seja avaliada por uma
comissdo externa com base em dez dimensdes, conforme ja abordado. Para cada
uma dessas dimensdes, sdo propostos elementos de autoavaliagdo, bem como
apresentados os indicadores externos, com base nos quais a comissao externa fara
a verificacao in loco.

Nesse contexto, para a autoavaliacdo da dimensdo Comunicagdo com a

Sociedade, o Roteiro de Autoavaliacdo do SINAES prevé o que segue no Quadro 2.
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1. Nucleo basico e comum (tépicos que devem integrar os processos de avaliar interna
da Instituicéo):

e Estratégias, recursos e qualidade da comunicacao interna e externa;

e Imagem publica da instituicdo nos meios de comunicacao social.

2. Nuacleo de temas optativos (t6picos que podem ou ndo ser selecionados pelas
Instituicbes. Devem ser entendidos como sugestdes para reflexdes e discussdes da
comunidade académica):

e Quais sdo os meios de comunicagéo utilizados pela IES?

e A comunicacao da instituicao é efetiva e comprometida com a missao da IES? Como se
manifesta?

e A comunicacdo interna da instituicdo é frequente? Quais os canais de comunicacdo
utilizados?

e Existe uma adequada comunicac¢ado entre os membros da instituicdo?

¢ Ainformacéo entregue aos usuarios da instituicdo é completa, clara e atualizada?

e Ainformacéo divulgada inclui os aspectos que dizem respeito as atividades da instituicao
(objetivos, recursos, duragdo dos cursos, orientacdo sobre a formacédo, regimentos sobre
admisséo, titulacdo oferecida, lista de curriculos diretivos e docentes, incentivos e bolsas
para estudantes, valor da mensalidade, servicos, procedimentos burocréticos etc.).

e H4 servico de ouvidoria? Como funciona?

e Existem mecanismos de comunicacdo e sistemas de informacdo eficazes para a
coordenacao dos diferentes cursos/unidades?

e Existe uma estrutura de informacado sobre a realidade institucional, as caracteristicas do
meio, 0S recursos e outros elementos semelhantes para avaliar o cumprimento das metas
e objetivos?

3. Nuicleo de documentacdo, dados e indicadores (informacBes que podem contribuir
para fundamentar e justificar as analises e interpretacdes):

e Meios e canais de comunicacgéo utilizados para publicizar as atividades da instituicdo na
comunidade externa.

e Regimentos e manuais de circulagdo interna informando sobre procedimentos.

e Folhetos e jornais para divulgacdo interna, existéncia de sitios-web de divulgacéo.
Analises sobre sua eficacia.

e Guia do aluno ou semelhante que contenha informagbes sobre Projeto Pedagégico do
curso, disciplinas, créditos, horarios de funcionamento e outros.

e Questionarios destinados aos membros dos diversos segmentos da instituicdo avaliando
a efetividade da comunicagéo e a circula¢@o das informagdes na instituicao.

e Questiondrios para os estudantes, docentes e técnico-administrativos indagando e
avaliando as estratégias mais eficazes e os problemas na circulagao das informacdes.

e Procedimentos de recepc¢do de sugestbes e procedimentos de resposta.

Quadro 2 — Roteiro para autoavaliagdo da Dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade
Fonte: SINAES (2004)

No nudcleo basico e comum, os tdpicos sugeridos sédo bastante amplos. No
entanto, percebe-se a tentativa de sugerir a universidade que analise suas
estratégias de comunicacao tanto em relacao aos publicos internos quanto externos.
Além disso, ao falar em “imagem publica” da instituicdo, vé-se presente a nogéao de
avaliar a reputacao da universidade, embora, no Roteiro, isso esteja ligado apenas
aos meios de comunicacao social, o que representa uma reducdo muito grande do
objeto a ser avaliado.

Quanto ao nucleo de temas optativos, visualiza-se a predominancia de
qguestdes relativas aos canais de comunicacao disponibilizados pela universidade,

bem como ao sistema de comunicacéao interna. Ou seja, de indicadores que avaliem
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se a universidade dispde de meios para divulgar suas informacdes. Nesse contexto,
sente-se a falta de indicadores que avaliem como a instituicdo busca informagdes de
seu contexto, ou seja, como usa a sociedade como fonte e ndo apenas como
receptora de informacdes. Embora esteja presente o0 questionamento sobre um
canal de ouvidoria, julga-se que o0 mesmo nao é suficiente para essa avaliagao.

Uma maior abrangéncia da avaliagdo da comunicacdo frente aos
publicos/agentes da coalizdo externa também ¢é percebida no nudcleo de
documentacdo, dados e indicadores. Citam-se, predominantemente, documentos
internos. Nesse caso, por exemplo, poderiam constar documentos externos como
jornais, revistas e canais eletrdnicos, os quais indicassem como a universidade é
noticiada pela midia.

O Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa prevé, para cada
dimensdo, um conjunto de indicadores, os quais devem ser observados pela
comissao de avaliagéo in loco. Cada um desses indicadores deve ser avaliado com
base em um referencial minimo de qualidade, ou seja, um conceito de referéncia
para a condicdo minima aceitavel de um determinado indicador. Para a dimenséo da
Comunicagcdo com a Sociedade, séo previstos os indicadores e referenciais minimos

de qualidade constantes no Quadro 3, a seguir.

DIMENSAO: COMUNICACAO COM A SOCIEDADE

1. Coeréncia das acBes de comunicacdo com a sociedade com as politicas constantes
dos documentos oficiais.

Conceito referencial minimo de qualidade: quando as a¢des de comunica¢cdo com a sociedade

praticadas pela IES estdo coerentes com o PDI.

2. Comunicacéo interna e externa.

Conceito referencial minimo de qualidade: quando os canais de comunicagdo e sistemas de
informacdo para a interacdo interna e externa funcionam adequadamente, sdo acessiveis as
comunidades interna e externa e possibilitam a divulgacédo das acdes da IES.

3. Ouvidoria.

Conceito referencial minimo de qualidade: quando a ouvidoria estd implantada, funciona
segundo padrdes de qualidade claramente estabelecidos, dispbe de pessoal e infraestrutura
adequados, e 0s seus registros e observagdes sdo efetivamente levados em consideragéo pelas
instancias académicas e administrativas.

Quadro 3 — Roteiro para avaliacdo externa da Dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade
Fonte: SINAES (2010)
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Cada uma das dimensfes do SINAES possui um peso para a atribuicdo do
conceito final® & Universidade. O peso da dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade é 5% (numa escala de 0 a 100%). Essa nota € dada em funcédo dos
conceitos referenciais minimos citados anteriormente. A esse respeito, verifica-se o
incentivo a existéncia de politicas de comunicagdo claramente explicitadas nos
documentos institucionais. Novamente, o peso dos sistemas de comunicacdo, a
exemplo do Roteiro de Autoavaliacdo Institucional, recai sobre a divulgacdo de
informacdes (universidade apenas como fonte). Um grande peso também é dado a
Ouvidoria, 0 que se considera um exagero, jA que este € apenas um meio de
comunicacgdo e ndo um sindbnimo da transparéncia da universidade. A eficiéncia da
Ouvidoria como um mecanismo eficiente da comunicacdo como via de mao dupla
resulta da concepcédo que a universidade tem da prépria comunicacao e ndo da sua
simples existéncia.

Lima (2010) refere que a primeira ouvidoria no Brasil foi criada ainda na
década de 1980, impulsionada pela redemocratizacdo do pais e pelas atividades
ligadas a defesa do consumidor. De |4 para ca, fazer a gestdo das ouvidorias tem
sido um grande desafio, ja que ainda nédo foi possivel criar uma uniformidade em
relacdo as funcbes e papel dessa instituicdo em sociedade. Por muitas vezes, as
ouvidorias sdo confundidas com os servicos de atendimento ao consumidor;
engquanto sua real funcédo, na abordagem da referida autora, é de que elas devem
ser vistas como o lécus pelo qual a organizacdo pode desenvolver e cultivar
relacionamentos estratégicos com seus publicos. Infelizmente, os roteiros de
avaliacdo propostos pelo SINAES n&do permitem identificar o entendimento que
deve-se ter, no ambito da educacéo superior, a respeito do significado da ouvidoria,
tampouco sua fungao perante a sociedade.

A ideia inicial a respeito do que a dimensdo da Comunicagcdo com a
Sociedade representa, descrita no documento de diretrizes para a avaliacdo das
instituicdes, envolve a relacdo da universidade com o seu meio e de como ela
compartilha suas informacdes. JA no Roteiro de Autoavaliacdo, essa ideia €
traduzida por meio, especialmente, das estratégias, recursos e qualidade da
comunicacdo interna e externa, bem como da imagem publica da instituicAo nos

meios de comunicacgéo social. Por sua vez, o Instrumento de Avaliagéo Institucional

® Ao final da avaliag&o atribui-se um conceito a instituicdo com base em uma escala de 1 a 5, sendo 1
a menor nota e 5 a nota maxima.
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Externa enfatiza as politicas de comunicacgdo, os canais e sistemas de informacdo,
com destaque para a existéncia da Ouvidoria.

Um aspecto que merece uma atencdo especial no atual contexto da
comunicacao organizacional sdo as tecnologias de informacao. Elas tanto podem ser
aliadas nas estratégias de distribuicdo de informacdes, quanto instrumentos de
desumanizacédo, conforme menciona Nassar (2009). Podem aproximar ou distanciar
a universidade de seus publicos de interesse. Podem segmentar ou massificar
mensagens. Por isso, € necessario que se identifique o quanto as tecnologias
utilizadas séo efetivas ou ndo na comunicagdo com a sociedade. Cabe sublinhar,
ainda, a visédo de Castells (1999), no que trata a organizacdo em rede. Para ele, as
transformacdes nas estruturas organizacionais estdo diretamente relacionadas com
a difusédo das tecnologias da informacdo, mesmo que 0s processos tenham ocorrido
de forma independente. As organizacdes operam em uma economia informacional
global, na qual a administracdo de conhecimentos e o processamento da informacao
sdo determinantes para a sua sobrevivéncia. Nesse tocante, considera-se que 0
SINAES deixa a desejar. Nao existem referéncias especificas em relacdo ao tema, o
que € uma lacuna consideravel quando visualizados os agentes com influéncia na

universidade, especialmente os alunos.

4.2 Perspectivas de avaliacdo na area da comunicac¢ao organizacional

A avaliacdo na area da comunicacdo organizacional encontra 0S seus
principais estudos no campo da atividade profissional de Relagc6es Publicas. Isso
deve ao fato de que a esta atividade compete a tarefa de gerenciar a funcéo politica
da organizacdo (SIMOES, 1995), o que Ihe confere, entre outras atribuicdes, as
demandas relativas a pesquisa e avaliagdo do sistema organizagao-publicos.

Galerani (2006) defende que a avaliacdo da comunicagcdo organizacional
deve ter carater permanente, iniciando-se desde a fase do planejamento de
programas de comunicag¢do, passando pelo acompanhamento de acbes até a
proposicao de acdes corretivas. Por isso, enfatiza-se a necessidade de se definirem
indicadores, de vincular a avaliagdo a tomada de decisdo, de se demonstrar

resultados e de evitar a dicotomia punigéo/premiagao.
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A avaliagdo da comunicacdo assume carater desafiador e complexo,
especialmente pela natureza das fungdes da profissdo, cujas
atividades envolvem bens simbélicos intangiveis, de consequéncias
que dificilmente podem ser medidas por meio de ndmeros ou de
férmulas matematicas. Mesmo as mais poderosas e sofisticadas
técnicas de Comunicacdo exigem criatividade e lidam com
perspectivas, conflitos, atitudes, interpretagdo, julgamento,
criatividade, enfim, valores mais comumente avaliados por seus
efeitos que por sua quantidade. (GALERANI, 2005, p.153)

Lorenzetti (2005) chama ainda a atencdo para a importancia do
planejamento para a avaliacdo dos resultados em comunicagao organizacional. Ou
seja, a avaliacdo trard respostas adequadas a instituicAo quando esta, a priori,
possuir bem explicitados os objetivos que pretende alcancar e a relevancia das
acOes propostas frente a cada um deles. No caso da universidade, vale lembrar aqui
que o SINAES trouxe como uma das primeiras tarefas para as universidades a
necessidade de formularem o planejamento de seus processos de autoavaliacao, de
explicitarem, para além da metodologia, 0s objetivos institucionais em relacédo a cada
uma das dimensdes que seriam verificadas.

A érea da comunicacao organizacional traz algumas referéncias em termos
de metodologia de avaliacdo da comunicacdo de uma organizacdo, conforme
destaca Galerani (2006), variando procedimentos e processos de trabalho. A
escolha por um ou outro modelo dependera dos objetivos e necessidades do
avaliador.

Como o objetivo deste estudo é apontar modelos que melhor atendam a
percepcdo da comunicacdo como relacionamento, optou-se por abordar o modelo de
avaliacao de relacionamento, proposto pelos pesquisadores norte-americanos Hon e
Grunig (1999). Segundo essa abordagem, o valor de um programa de comunicacao
esta na qualidade dos relacionamentos que ele permite entre a organizacdo e 0s
seus publicos estratégicos. Em versdo mais recente, publicada especialmente, no
Brasil, Grunig (2009) apresenta novas perspectivas do modelo de avaliacdo de
relacionamentos.

Outra abordagem destacada por esta pesquisa é a de mensuracdo em
comunicacdo, proposta por Yanaze (2010). A abordagem baseia-se na visdo da
profissionalizacdo da comunicagdo como area estratégica no auxilio a tomada de
decisdo e otimizacdo de recursos institucionais. Defende, ainda, que € preciso

planejar e delinear objetivos sélidos frente a comunicagcéo da organizacdo com seus
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publicos. Por estas razfes, julgou-se pertinente o destaque a logica da mensuragéo

aliada a logica de comunicagdo como relacionamento.

4.2.1 Modelo de avaliacdo de relacionamentos

O relacionamento que a organizacao estabelece com seus publicos pode ser

positivo ou negativo. Franca (2009) esclarece que o relacionamento é positivo

guando produz vantagens para ambas as partes e € negativo quando ha disparidade

nas vantagens entre as partes. Grunig (2009), também nessa perspectiva,

acrescenta que, além de identificar os publicos com o0s quais se relaciona e

estabelecer programas de comunicacdo para garantir a positividade nesses

relacionamentos, a organizacdo deve ser capaz de mensurar e avaliar os

relacionamentos entre organizacdo-publicos. Sugere gue isso seja feito, no minimo,

a cada trés anos.

Os indicadores de qualidade de relacionamentos organizacdo-publicos,

propostos por Grunig (2009), séo:

Reciprocidade de controle: grau em que as organizacdes e publicos estdo
satisfeitos ou insatisfeitos com sua capacidade de influenciar o outro,
independentemente se possuam ou ndo igual poder na relacéo.

Confianca: grau que indica se ha a crenca de que a organizacdo € justa ou
injusta, se ha um clima de confiabilidade e de competéncia (a organizacéo se
compromete com o0 que promete).

Satisfacdo: medida que indica se cada uma das partes do relacionamento
sente um clima favoravel ou desfavoravel, se as expectativas positivas no
relacionamento sao reforcadas.

Compromisso: grau que indica se cada uma das partes sente que o
relacionamento vale o dispéndio de energia para manté-lo ou promové-lo.
Troca versus compartilhamento: indica se os relacionamentos sdo baseados
na troca, quando um lado sé traz beneficios para o outro porque precisa
recompensa-lo ou espera ser recompensado no futuro, ou quando sado
comunitarios, o que significa que ambos os lados trazem beneficios porque

estdo preocupados com o bem-estar do outro.
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Para a avaliagdo de cada um desses indicadores de relacionamento, Hon e
Grunig (1999) sugerem a aplicacdo de um questionario, com uma série de
afirmacdes e opcbes de resposta de concordar/discordar. O objetivo € mensurar que
tipo de relacionamento a organizacdo possui com seus publicos. A seguir,
apresenta-se, de forma abreviada, algumas afirmacdes que podem ser usadas para

a avaliacao dos indicadores de relacionamento.

Reciprocidade de controle

1. Esta organizagéo e as pessoas como eu estdo atentos ao que o outro diz.

2. Esta organizacao acredita que as opinides de pessoas como eu séo legitimas.

3. Ao lidar com pessoas como eu, essa organizacdo tem uma tendéncia de jogar seu peso a favor.
4. Esta organizagdo realmente ouve o0 que as pessoas como eu tém a dizer.

5. A gestao desta organizacdo da as pessoas espaco suficiente no processo de tomada de decisao.

Confianca

1. Esta organizacdo trata as pessoas como eu de forma justa e com justica.

2. Sempre que esta organizacdo toma uma decisdo importante, eu sei que vai se preocupar com
pessoas como eu.

3. Esta organizagdo mantém suas promessas.

4. Eu acredito que esta organizagdo leva as opinides de pessoas como eu em conta na tomada
decisdes.

5. Eu me sinto muito confiante sobre as habilidades desta organizacéo.

6. Esta organizacdo tem a capacidade de realizar o que ela diz que vai fazer.

Satisfacao

1. Estou feliz com esta organizacgéo.

2. Tanto a organiza¢@o quanto pessoas como eu se beneficiam do relacionamento.

3. A maioria das pessoas como eu € feliz em suas interacfes com esta organizagao.

4. De um modo geral, estou satisfeito com a relacdo que esta organizagdo estabeleceu com pessoas
como eu.

5. A maioria das pessoas gosta de lidar com esta organizacao.

Compromisso

1. Eu sinto que esta organizacdo estd tentando manter um compromisso de longo prazo com
pessoas como eu.

2. Eu posso ver que esta organiza¢do quer manter um relacionamento com pessoas como eu.

3. H& um vinculo duradouro entre esta organizagao e as pessoas como eu.

4. Comparado com outras organizacg6es, valorizo mais a minha relacdo com esta organizacéo.

5. Eu prefiro trabalhar em conjunto com esta organizagdo do que o contrario.

Troca versus compartilhamento — relagfes de troca

1. Sempre que esta organizacdo da ou oferece algo para pessoas como eu, geralmente, espera
algo em troca.

2. Mesmo que pessoas como eu tenham um relacionamento com esta organizagdo durante muito
tempo, ela ainda espera algo em troca, sempre que nos oferece um favor.

3. Esta organizacdo se compromete com pessoas como eu quando sabe que vai ganhar algo em
troca.

4. Esta organizacdo cuida de pessoas que possam recompensa-la.

Troca versus compartilhamento — relagbes de compartilhamento

1. Esta organizacéo gosta de ajudar os outros.

2. Esta organizacao esta muito preocupada com o bem-estar de pessoas como eu.
3. Eu sinto que esta organizacdo ndo se aproveita de pessoas vulneraveis.

Eu acho que o que essa organizacdo consegue nao é pisando em outras pessoas.
. Esta organizacao ajuda pessoas como eu sem esperar nada em troca.

o

Quadro 4 — Sugestdo de afirmacdes para avaliacdo de indicadores de relacionamento
Fonte: Hon e Grunig (1999, traducéo nossa)
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O autor sugere ainda um conjunto de estratégias, denominadas como
simétricas, as quais podem ser usadas nos programas de comunicacao com vistas a
cultivar relacionamento. Acredita-se que essas estratégias sdo bons indicios de
indicadores que também podem balizar a avaliacdo de programas de comunicacao.
Séo elas:

e Acessibilidade: tanto a organizagcdo quanto o0s publicos mostram-se
acessiveis ao dialogo, seja em situacdes conflituosas ou néo.

e Abertura: tanto a organizacdo quanto os publicos tém atitudes abertas e
francas entre eles, expondo satisfacdes e insatisfacées com o outro.

e Garantia de legitimidade: cada parte da relacdo tenta garantir a outra que
suas preocupacdes sao legitimas, demonstrando comprometimento.

e Rede de relacionamento: a organizagdo constitui redes de relacionamento
com 0S mesmos grupos que 0S seus publicos, como ambientalistas e
sindicatos.

e Divisdo de tarefas: a organizacdo e 0s seus publicos compartilham a solucéo
de problemas de forma conjunta ou separada.

e Estratégias de solucdo de conflitos integradas: quando os conflitos sao
discutidos de forma ampla, envolvendo todas as partes interessadas e

gerando uma solucédo ganha/ganha.

Os indicadores de avaliacdo propostos por Grunig (2009) estdo pautados na
premissa de que a organizagcdo atinge objetivos maiores quando estabelece
relacionamentos compartilhados. Beneficiam-se ao construir uma boa reputacéo e, a
longo prazo, obter menos oposicao e mais confianca dos seus publicos. Reputacao,

nessa perspectiva é vista como uma representacao cognitiva da organizacao.

Analisamos as defini¢bes de reputagéo e conceitos semelhantes tais
como marca, imagem, boa vontade e impressées. Concluimos que
todos esses termos de fato descrevem um conceito Unico a que 0s
psicologos cognitivos chamam de ‘representagdo cognitiva’. Para
facilitar, utilizamos um Unico conceito: reputacdo. (GRUNIG, 2009,
p.101)
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A forte associagao entre relacionamento e reputacdo leva o autor a sugerir
gue as organizacdes ndo considerem a avaliacdo da reputacdo como o centro do
processo. Para Grunig (2009), a concentracdo de esforcos deve se dar nos
relacionamentos, como indicadores do valor e do sucesso do trabalho.

Corroborando com a ideia de criacdo de relacionamentos baseados na
cooperacao e na confianga, Zanini (2011) chama a atencdo para o fato de que o
impulso imediatista da cultura organizacional brasileira, de capturar imediatamente o
valor de tudo, ndo se preocupa com a criacdo de diferenciais competitivos e,
consequentemente, com a agregacado de valor ao negécio. Embora a abordagem
seja voltada ao setor empresarial, destaca-se o conceito de que “confianca é,
basicamente, um mecanismo de reducédo do risco relacionado ao comportamento da
outra pessoa ou grupo de pessoas” (ZANINI, 2011, p.33). Essa ideia auxilia na
reflexdo de que a ansia pelos mecanismos de medi¢cdo no contexto universitario,
especialmente nos ultimos vinte anos, tem levado a sociedade, muitas vezes, a
perder a confianca na efetividade da universidade. Mecanismos de medicao, alias,
baseados em indicadores momentaneos e limitados, 0os quais ndo permitem uma
avaliacdo confiavel. Portanto, a avaliacdo da comunicacdo da universidade
comunitaria deve ser capaz de verificar a subjetividade que estd presente nos
relacionamentos e até que ponto eles podem ter a confianca abalada frente a fatores

externos.

4.2.2 Modelo da mensuracdo do retorno dos investimentos em

comunicacao

Yanaze e Crepaldi (2005) defendem que toda a comunicacao tem objetivos.
Por sua vez, esses objetivos podem ser decompostos em metas quantificaveis e,
portanto, passiveis de mensuracado. Direta ou indiretamente, essas métricas, quando
guantificadas, podem ser traduzidas em valores monetarios. Com isso, afirma-se
que, independente do grau de dificuldade de mensuracéo, todas as iniciativas de
comunicagdo possuem consequéncias econdmicas, diretas ou indiretas, para a
organizacdo. O problema, segundo Yanaze (2010), reside na constatagéo de que,

no contexto brasileiro, os profissionais de comunicacdo, pelo fato de possuirem
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pouca intimidade com a linguagem financeira, ficam a margem da mensuracéo dos
resultados em comunicacéo.

Adverte-se, porém, nesta abordagem, que nao se trata de uma apologia aos
nameros e questdes financeiras. A defesa estd no fato de que € necessario
tangibilizar melhor os resultados em comunicacdo, por meio de parametros

quantitativos, métricas, valores e padrées de tempo e espaco.

Quanto maior a mensuracdo dos resultados, mais os indicadores
deixam de ser somente dados (brutos, isolados, em relevancia
aparente) constituindo-se em informagdes (relevantes,
contextualizadas) passando a ser fonte de conhecimento, pois dao
ao profissional a capacidade de reinterpretar a informacéao,
desenvolvendo raciocinios sobre ela. (YANAZE, 2010, p.140)

Nessa abordagem, acredita-se que a comunicacdo de uma organizacao
deve ser gerenciada em trés dimensfes: administrativa, institucional e
mercadolégica. No contexto administrativo, a comunicacdo auxilia 0os processos
administrativos, quais sejam planejamento, organizacdo, lideranca e controle, no
comprometimento dos publicos com a organizacdo. Na comunica¢do institucional
promovem-se as boas relac6es do sistema organizacao-publicos, gerando valor a
imagem e reputacdo organizacional. Por fim, na comunicacdo mercadoldgica,
promovem-se as boas negociacdes com clientes e fornecedores, no sentido de
viabilizar a permanéncia econdmica da organizacao.

Do ponto de vista da comunicagao interna ou administrativa, a organizacéo
deve questionar-se a respeito da circulagdo das informacdes no contexto do
desenvolvimento de suas atividades diarias. Deve buscar identificar o peso da sua
rede formal e da sua rede informal de comunicagcdo interna. Os meios de
comunicacdo devem facilitar o desenvolvimento das fun¢gbes administrativas da
organizacdo. No que trata a comunicacdo mercadoldgica, os processos avaliativos
devem identificar se as estratégias de marketing e de propaganda estédo alcangando
0S publicos de interesse. A avaliagdo nesse tocante pode ser realizada, por
exemplo, através da relacdo entre os valores investidos em marketing e propaganda
e o0 retorno oferecido em termos de acesso aos produtos e/ou servicos da
organizacdo. A comunicacao institucional, através de seus instrumentos, trabalha no

delineamento e gerenciamento da relagcdo da organizacdo com 0s seus publicos.
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Nesse tocante, podem ser realizadas pesquisas de opinido publica com o propésito
de identificar a imagem que os publicos tém a respeito da organizacéo.

Frente a esse composto integrado, Yanaze (2010) defende que a
comunicacao tem 14 objetivos, os quais, posteriormente, servem a especificacado de
metas. Sao eles:

1. Despertar consciéncia acerca das necessidades e caréncias relacionadas ao
objeto da comunicacao;

2. Chamar atencéo por meio de mensagens criativas;

3. Suscitar interesse, direcionando a atencao;

4. Proporcionar conhecimento, por meio de mensagens informativas;

5. Garantir identificacdo e empatia, por meio de vocabulario literario e gréafico
adequados;

6/7. Criar desejo e/ou suscitar expectativa, gerando acdes favoraveis a aquisicao
de produtos ou servicos;

8. Conseguir a preferéncia em relacéo a outras organizacdes concorrentes;

9. Levar a decisdo, apos conseguir preferéncia, fazer com que se efetive a
compra.

10. Efetivar a acao tao logo se tome a decisao.

11. Garantir e manter a satisfacdo pds-acdo, por meio de mecanismos que
mantenham relacdes positivas mesmo depois da agéo.

12. Estabelecer interacdo, por meio de um fluxo continuo entre organizacao-
publicos.

13. Obter fidelidade, mantendo o publico fiel a organizagéo; e

14. Gerar disseminacéo de informacdes positivas entre todos os publicos.

Cada um desses objetivos deve ser traduzido em um conjunto de metas, ou
seja, daquilo que se pretende alcancar em termos de volume, valor e tempo.
Contudo, Yanaze (2010) adverte que essa é uma das etapas mais dificeis para o
gestor da comunicacgéo. Para que as metas sejam equacionadas de forma coerente,
devem ser tracadas meétricas e indicadores coerentes. Esses indicadores tanto estéo
relacionados a moedas financeiras quanto nao financeiras. Nas moedas financeiras,
por exemplo, estdo as receitas, custos com eventos, assessorias e equipes de
comunicacdo. Ja nas moedas ndo financeiras estdo, por exemplo, a quantidade de

crises internas e externas, a quantidade de midia espontanea e o indice de
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demanda por empregos. O autor especifica, amplamente, esses indicadores, na
esfera da comunicagdo administrativa, da comunicagdo institucional e da
comunicacao mercadologica.

Definidos os objetivos, procede-se ao planejamento dos processos e acoes
de comunicagdo, 0s quais, por sua vez, serdo posteriormente submetidos a trés
conjuntos de métricas/indicadores de avaliacdo e mensuragdo. Elas sdo baseadas
nos conceitos de eficiéncia, eficacia e efetividade, propostos por Kunsch (2003),
onde eficiéncia significa fazer bem feito, eficacia significa fazer o que € mais viavel e
correto e efetividade relaciona-se a permanéncia e perenidade das acdes frente ao
contexto organizacional. O Quadro a seguir retrata a proposicdo de métricas de

avaliacdo e mensuracao de processos e a¢des de comunicacgao.

1) Métricas de Eficiéncia e Aderéncia aos objetivos de comunicacdo da empresa

e Compatibilidade com os objetivos especificos da acao
previamente estabelecidos

e Qualidade do conteddo da mensagem

Qualidade da forma de apresentacéo

Adequacéo dos meios utilizados

Qualidade e adequacéo da execugéo

Cumprimento das etapas e prazos, utilizagdo correta dos

recursos, de acordo com o previsto

Outras

2) Métricas de Eficacia Quantidade de pessoas/publicos atingidos

Adequacdo das pessoas/publicos atingidos

Resultados da pesquisa de Recall

Medicdo dos “Shares”: of Voice, of Mind, of Heart, of Power, of
Market etc.

Avaliacdo e mensuracdo de moedas Nao Financeiras
relacionadas

Avaliacdo e mensurac¢do de moedas Financeiras relacionadas
Apuracao dos indices Econdmicos, Financeiros e Patrimoniais
Outras

3) Métricas de efetividade indice de continuidade da ag&o e comparativo dos resultados de

longo tempo

e Pertinéncia em termos de: tempo de exposi¢cdo, integracdo e
sinergia com outras acdes de comunicacao

e Grau de progressdo ao longo do processo sistémico de
comunicacao (14 objetivos)

e Outras

Quadro 5 — Métricas de avaliacdo e mensuragdo da comunicacao
Fonte: Yanaze (2010, p.141)
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Yanaze (2010) recomenda que a avaliacdo da eficiéncia, eficacia e
efetividade seja realizada por profissionais que ndo estejam diretamente envolvidos
com o planejamento de comunicacado, tais como pesquisadores e consultores ad
hoc. A definicdo de parametros e de indicadores de eficiéncia deve ser feita em
consonancia com o planejamento organizacional, seus componentes estratégicos. O
autor expde, ainda, sugestdes em relacdo ao processo de planejamento de
comunicacdo, bem como modelos para avaliacdo de metas, 0os quais ndo serdo aqui
detalhados, ja que o foco ao apresentar essa perspectiva tedrica residia na
exposicdo dos objetivos de comunicacdo e da mensuracao da eficiéncia, eficacia e

efetividade de processos e acdes.



5 CAMINHOS METODOLOGICOS

Assim como defendem Laville e Dionne (1999), a pesquisa no ambito das
ciéncias humanas deve ter o proposito de perceber um problema, seja ele de ordem
tedrica ou pratica, formular hipéteses e testa-las. Para tanto, € imprescindivel que se
trabalhe com rigor e método. Ou seja, € o0 método, enquanto caminho cientifico, que
permitira maior seguranca em relacdo aos resultados da pesquisa. Sendo assim,
este capitulo destaca os caminhos metodoldgicos utilizados durante a pesquisa,
explicitando procedimentos, técnicas e abordagens.

No que tange aos objetivos, esta pesquisa é do tipo exploratéria. Para Gil
(2006, p.43), “as pesquisas exploratdrias tém como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista, a formulacéo de problemas
mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores”. O problema e as
hipoteses sdo apresentados na Introducao deste estudo. O objeto em estudo é a
comunicacdo como relacionamento nas universidades comunitarias do Rio Grande
do Sul, por meio do processo de avaliacao institucional.

Quanto aos procedimentos técnicos, utiliza-se de pesquisa bibliogréfica,
pesquisa documental e pesquisa de campo. Em relacdo a este ultimo procedimento,
como instrumento de coleta foi usado o questionario. A abordagem de analise do
problema foi qualitativa, por meio da estratégia de emparelhamento. A segquir,
detalham-se esses caminhos, a partir da apresentacdo das etapas seguidas na

pesquisa.

Etapa 1 — Revisdo da literatura

Como primeira etapa da pesquisa, realizou-se uma revisao da literatura em
torno da questao proposta. O objetivo foi analisar o que estava disponivel a respeito
do assunto e selecionar as abordagens que mais contribuiriam para o
desenvolvimento do estudo. De acordo com Laville e Dionne (1999, p.112), na fase
de revisao bibliografica, o pesquisador “aproveita para tornar ainda mais conscientes
e articuladas suas intencdes e, desse modo, vendo como outros procederam em
suas pesquisas, vislumbrar sua propria maneira de fazé-lo”.

Na fase de revisdo da literatura foi possivel delimitar com clareza o objeto de

estudo. A selecdo e organizacao das bibliografias disponiveis frente ao problema de
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pesquisa permitiu a delimitacdo das abordagens tedricas que melhor pudessem
contribuir para a testagem das hipoteses.

Etapa 2 — Definicdo das Universidades que fizeram parte da pesquisa

Definido o escopo do estudo, qual seja a dimensdo da comunicagdo da
universidade comunitéria galucha com a sociedade, procedeu-se a identificacdo das
instituicbes que fariam parte da pesquisa de campo. Foram selecionadas quatro
instituicbes categorizadas como “universidade”, filiadas ao COMUNG, pertencentes
a diferentes regides do Estado do Rio Grande do Sul. Essas instituicbes foram
previamente contatadas pela pesquisadora, a qual enviou convite (APENDICE 1),
garantindo sigilo em relacdo as informacdes por ela prestadas.

Cabe sublinhar que a escolha por essas instituicdes se deu em funcéo da
boa relacdo de trabalho que a pesquisadora mantém com o0s gestores dessas
universidades, bem como pela possibilidade de, geograficamente, abranger mais de
uma regido do Estado do Rio Grande do Sul. Outro critério balizador foi a filiacdo ao
COMUNG desde sua época de fundacao. Ou seja, foram consideradas instituicées
que partilham dos principios compartilhados pelo Consércio desde sua criacao.
Cabe destacar que essa logica de escolha ndo se baseou nos principios de
amostragem, jA que ndo se pretende generalizar os resultados para um conjunto
mais amplo.

Inicialmente, pretendia-se trabalhar com o método de estudos de casos
multiplos incorporados, assim como definido por Yin (2001). Isso porque o estudo
envolve mais de uma unidade de analise (quatro universidades), com atencdo para
uma subunidade especifica (comunicagcdo com a sociedade). No entanto, esse
método foi descartado frente a consideragdo de que “se as unidades incorporadas
forem elas mesmas o foco de atencao (ou se se permitir que venham a sé-lo), e se 0
caso mais amplo for apenas um aspecto contextual menor, o trabalho ndo deve ser
considerado um estudo de caso” (YIN, 2001, p.150). Como a unidade incorporada,
qual seja a comunicagdo da universidade com a sociedade, € dada centralidade
maior do que ao caso em si, optou-se pela pesquisa de campo.

A pesquisa de campo, assim como descrevem Prodanov e Freitas (2009,
p.72), “é aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagbes e/ou
conhecimentos acerca de um problema para o qual procuramos uma resposta”. A

pesquisa de campo envolve a observacdo de fatos e fendmenos, bem como na
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coleta e registro de dados a eles pertinentes. Inicialmente, a pesquisa de campo
requer a realizacdo de pesquisa bibliografica, etapa anteriormente descrita. Por
conseguinte, elegem-se as técnicas ou a técnica de coleta de dados, bem como as
respectivas formas de analise.

A pesquisa de campo deu-se no periodo de fevereiro a maio de 2012,
guando as instituicbes previamente eleitas pela pesquisadora foram acionadas a
participar da pesquisa, enviando documentos e indicando sujeitos para aplicacdo de
questionarios. Nessa fase, foram coletadas e registradas evidéncias as quais
permitiram compreender a avaliacdo da dimensdo da comunicagcdo das

universidades frente a sociedade.

Etapa 3 — Analise dos Relatorios de Autoavaliacdo e Politicas de Comunicacao
das Universidades

Os dados obtidos em arquivos de instituicdes, tais como atas, relatorios e
discursos, sdo, na visao de Gil (2006), capazes de proporcionar dados suficientes
para uma pesquisa, evitando retrabalho com novos levantamentos. A pesquisa
documental, nesse contexto, permite que se organizem e analisem documentos e
registros ja disponiveis em arquivos publicos ou particulares.

A pesquisa documental nos arquivos particulares das universidades foi
solicitada por ocasido do envio do convite as instituicbes, para participacdo na
pesquisa. Os documentos solicitados as instituicbes foram: plano, projeto ou
programa que explicitasse as politicas de comunicacao e Relatorio de Autoavaliagéo
Institucional.

Entre os documentos enviados a pesquisadora, pelas universidades, no que
se refere a explicitagdo das politicas de comunicagdo, destacam-se o PDI e
Relatorios de Gestdo. Por meio dessa evidéncia, foi possivel verificar se as
universidades possuiam politicas de comunicacgao claramente definidas.

Anualmente, as universidades devem encaminhar ao INEP/MEC, até o ultimo
dia util do més de margo, em atendimento a legislacdo especifica do SINAES, o seu
Relatorio de Autoavaliacdo. Esse documento deve reproduzir todas as praticas
avaliativas desenvolvidas durante o ano anterior, explicitando, por dimenséao,
metodologias, resultados e encaminhamentos. A partir desse documento, foi
possivel verificar como as universidades comunitarias galchas avaliam a dimenséao

da Comunicagdo com a Sociedade.
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As universidades convidadas a participar do estudo encaminharam a
pesquisadora os seus respectivos Relatérios de Autoavaliacdo dos ultimos dois anos
(2009 e 2010). O motivo da solicitacdo dos dois documentos se da em virtude do
fato de que n&do necessariamente uma instituicdo deve avaliar todas as dimensdes
durante todos os anos. Ou seja, é facultada a possibilidade de que as instituicbes
dediquem mais tempo a avaliagdo de determinadas dimensdes em um ano do que
em outros. Por isso, foi importante ter, pelo menos, dois relatorios de cada
instituicdo. Na anadlise, foi considerado que indicadores da comunicacdo entre

universidade e sociedade estdo sendo avaliados pelas instituigdes.

Etapa 4 — Questionarios aplicados aos agentes com influéncia

Para Marconi e Lakatos (2006), o questionario € um instrumento de coleta
de dados constituido por uma série ordenada de questdes, sejam elas abertas ou
fechadas. Ele deve ser respondido por escrito e pode ser enviado ao respondente
em modo eletrénico ou impresso.

Com o proposito de verificar como os agentes com influéncia percebem a
comunicacdo na universidade, foram enviados, por e-mail, no periodo de abril a maio
de 2012, questionarios a representantes de cada um dos segmentos, por
universidade: professor (preferencialmente, que ndo ocupasse funcdo de gestao na
universidade, no momento da pesquisa); técnico administrativo (preferencialmente,
gue nao ocupasse cargo de coordenacdo de setor/unidade, no momento da
pesquisa); estudante (preferencialmente, que estivesse em fase de conclusdo de
curso); e comunidade (preferencialmente, que néo tivesse sido estudante, professor
ou técnico da universidade no passado). Cabe destacar que as questfes formuladas
tiveram como principal referéncia a revisdo bibliogréfica realizada durante a
pesquisa. Ou seja, as categorias de levantamento dos dados emergiram do
referencial sobre os temas: comunicagcdo, sociedade, avaliagdo institucional e
agentes com influéncia.

Para a selecdo dos respondentes foi solicitado que as universidades
indicassem uma relacdo de até dois nomes em cada um dos segmentos, com 0S
respectivos enderecos eletronicos, a pesquisadora. Com base nessa lista, foram
realizados os contatos. O questionario aplicado encontra-se no APENDICE 1.

Cabe destacar que a pesquisadora enviou 0s questionarios a toda a lista de

contatos sugerida pelas proprias instituicbes. Com isso, em alguns casos, foram
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consideradas opinides de mais de um representante por segmento. Ja, em outros
casos, nos quais ndo houve retorno, ndo foi possivel. Os respondentes que, na
primeira tentativa, ndo retornaram a pesquisadora foram novamente contatados. No
total, foram feitos cinco contatos aqueles que ao final da pesquisa néo registraram
sua opinido. Entre os que nao responderam ao questiondrio, as justificativas foram
de falta de tempo ou de condi¢des de opinar.

Como a centralidade do estudo estava na dimensdo da comunicacdo da
universidade com a sociedade e ndo necessariamente em cada universidade, de
forma particular, optou-se por encerrar a coleta no momento em que se esgotaram

as tentativas de contato.

Etapa 5 — Questionarios aplicados aos gestores

Com o objetivo de perceber a visdo de alguns gestores das universidades a
respeito da dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade, aplicou-se um
guestionario especifico a cada um dos seguintes sujeitos: um dirigente institucional
(preferencialmente reitor, vice-reitor ou pro-reitor), o coordenador/gestor da area de
comunicacao da universidade e o coordenador da CPA/coordenador de avaliagdo da
universidade. Em relagdo ao dirigente institucional, teve-se como proposito verificar
qual a opinido a respeito da comunicacdo que a universidade estabelece com os
seus publicos. No caso do gestor da area de comunicacao, queria-se saber como ele
percebe a efetividade das politicas e do sistema comunicacional da universidade
frente a sociedade. Ja no que tange o gestor da area de avaliacao institucional,
visava-se identificar como ele percebe a avaliagdo da comunicacdo da universidade
com a sociedade, as metodologias, identificacdo de potencialidades e necessidades
de melhoria e, especialmente, a gestdo dos resultados. Os roteiros encontram-se,
respectivamente, nos APENDICES IIl, IV e V. Novamente, destaca-se que as
questbes formuladas tiveram como principal referéncia a revisdo bibliografica
realizada durante a pesquisa.

Entre os gestores, em todas as universidades pesquisadas, registrou-se
participacdo dos dirigentes institucionais, o que revela o interesse e disponibilidade
das instituicdes em participarem da pesquisa.

Tanto os questionarios aplicados aos agentes com influéncia quanto aos
gestores ndo passaram por pré-testes. No entanto, considerou-se a aprovacao dos

mesmos pela banca de qualificacdo do projeto de tese.
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Do total de questionarios enviados (44), retornaram 45% (20). Acredita-se

gue esse percentual permitiu uma boa leitura da realidade do objeto em estudo.
Ressalta-se que foi garantido aos respondentes o sigilo em relacdo a
identidade, bem como todas as demais questdes relativas a conduta ética em
pesquisa. O aceite em participar do estudo foi dado, via e-mail, & pesquisadora, a
qual mantera sob sua guarda os dados coletados por um periodo de cinco anos.

Transcorrido esse prazo, 0s questionarios serao incinerados.

Etapa 6 — Anélise dos dados e encaminhamento de conclusdes

As evidéncias possibilitadas pela pesquisa documental e pela pesquisa de
campo foram confrontadas na fase de andlise. A abordagem utilizada foi do tipo
qualitativa, assim como referem Laville e Dionne (1999). Caracterizada por
procedimentos menos codificados do que na abordagem quantitativa, as analises
qualitativas de conteudo conservam a forma literal dos dados. “O pesquisador decide
prender-se as nuancas de sentido que existem entre as unidades, aos elos l6gicos
entre essas unidades ou entre as categorias que as reunem” (LAVILLE e DIONNE,
1999, p.227). Frente ao exposto, a dimenséo da Comunicagdo com a Sociedade foi
abordada em cada um dos casos, por meio de evidéncias coletadas. Apés essa
etapa, por meio da estratégia de emparelhamento, os dados coletados foram

associados ao referencial tedrico.

Essa estratégia [emparelhamento] supbe a presenca de uma teoria
sobre a qual o pesquisador apoia-se para imaginar um modelo do
fenbmeno ou da situagcdo em estudo. Cumpre-lhe, em seguida,
verificar se ha verdadeira correspondéncia entre essa construcéo
tedrica e a situagdo observavel, comparar seu modelo l6gico ao que
aparece nos conteldos, objetos de sua andlise. A qualidade da
organizacao logica do quadro operacional mostra-se aqui primordial,
pois a grade de andlise que dela emerge torna-se ndo s6 o
instrumento de classificacdo, mas também o de toda a analise-
interpretacdo dos contetdos. (LAVILLE e DIONNE, 1999, p.227)

Como ja mencionado, a pesquisadora possui uma relagdo bastante proxima
com as universidades pesquisadas, tendo, por algum tempo, coordenado o PAIUNG.
Por isso, acredita-se que a analise dos dados foi facilitada, jA& que muitas das
evidéncias nao eram totalmente estranhas ao conhecimento da pesquisadora.

A Figura 5, a sequir, representa, de forma grafica, as etapas desenvolvidas

ao longo da pesquisa.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A dimensdo da Comunicacdo da Universidade com a Sociedade é
apresentada, a seguir, em cada uma das universidades estudadas. Inicialmente, faz-
se uma breve descricdo da universidade e, na sequéncia, apresentam-se: 1)
Concepcdes institucionais: frente as opinides do dirigente institucional, do gestor de
comunicacdo e do gestor de avaliacdo institucional descreve-se a concepcao de
comunicacdo frente a identidade comunitéria, politicas, processo de avaliacao,
retorno para a imagem e reputagdo institucional, relacionamento com os publicos,
pontos fortes e pontos fracos; 2) Explicitacdo de politicas e resultados de
autoavaliacdo: por meio da andlise dos documentos institucionais disponibilizados
(PPI1 e/ou PDI), bem como dos relatérios de autoavaliacdo institucional, descreve-se
a explicitagdo de politicas e de resultados de autoavaliacdo institucional da
dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade; e 3) Percepcdes dos agentes com
influéncia: diante a opinido de alunos, professores, técnicos administrativos e
comunidade, descreve-se a visdo desses agentes frente a comunicacdo que se
estabelece com a universidade.

Com o intuito de proteger a identidade de cada uma das universidades,
optou-se por denomina-las, sequencialmente, como Universidade A, Universidade B,
Universidade C e Universidade D. Também foram omitidas nomenclaturas
especificas de projetos e acBes mencionados pelas instituicdes, bem como o cargo
ou posicdo ocupada pelos respondentes. Os respondentes dos questionarios
aplicados pela pesquisadora sdo denominados como Professor, Técnico
Administrativo, Estudante, Membro da Comunidade Externa, Dirigente Institucional,
Gestor de Comunicagéo e Gestor de Avaliacdo Institucional também de acordo com
a sequéncia de denominacdo das universidades. Especificamente em relacdo ao
Dirigente Institucional, Gestor de Comunicacdo e ao Gestor de Avaliacédo
Institucional, manteve-se essa nomenclatura, independente do nome da fungéo que
exercem na Instituicdo. Todos os respondentes sdo tratados no género masculino,
de forma a padronizar a escrita e, mais uma vez, evitar a identificagdo de suas
respectivas identidades.

Héa que se destacar que, em apenas uma das universidades, houve retorno

de todos os documentos e questionarios. Nas demais, ndo houve retorno de todos
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0s questionarios o que, infelizmente, ndo possibilitou uma percepcao ampla de todos
0s aspectos pesquisados. O Apéndice VI traz um resumo dos retornos obtidos.

Ao final deste capitulo, realiza-se uma analise qualitativa cruzada entre os
casos e o referencial tedrico que balizou este estudo, utilizando-se da técnica de
emparelhamento. Ressalta-se que a opgao por apresentar esse cruzamento apos a
apresentacdo dos dados coletados em cada universidade, no julgamento da
pesquisadora, permite uma compreensdo mais clara das especificidades da

dimensédo da Comunicacdo com a Sociedade.

6.1 A dimensdo da Comunicacédo com a Sociedade na Universidade A

A Universidade A possui mais de cinquenta anos de trajetdria na educacéo
superior, atuando nos niveis de graduacao e de pds-graduacdo para um contingente
de cerca de dez mil alunos. Possui forte vinculo regional, expresso em sua missao
institucional e em sua estrutura multicampi.

A dimensdo da comunicacao da Universidade A € gerenciada por um setor
interno, denominado Coordenacdo de Marketing. A instituicdo possui, em sua
estrutura de comunicacdo, uma série de meios de comunicacdo, entre os quais
destacam-se o Portal na Internet e a Ouvidoria. Também desenvolve um programa
de comunicacao interna, para professores e técnicos administrativos.

A experiéncia com avaliacdo institucional na Universidade A vem de longa
data. O processo interno foi institucional na década de 1990, resultando, ao longo

das ultimas décadas, em varias publicacGes internas e externas.

6.1.1 Concepcdes institucionais

Na visdo do Dirigente Institucional da Universidade A, “a convergéncia entre
as acbes de comunicacdo da Universidade e o cumprimento de sua missdo é
determinante para a efetivacdo do impacto social a que a universidade se propde”.
Nesse contexto, afirmou que as acOes de comunicacdo devem possibilitar a
Universidade A permanente interacdo com os diferentes segmentos sociais,

apresentando as principais iniciativas e noticias que envolvem a Instituicdo e seus
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impactos regionais. Complementa que, para comunicar-se com eficicia, a
Universidade precisa conhecer, compreender e estar em sintonia com a sociedade
regional. Chama esse processo de via de mao dupla.

O dirigente institucional da Universidade A enfatizou que a experiéncia
histérica possibilitou a aproximagdo entre as politicas institucionais gerais e 0s
instrumentos comunicacionais. Citou como exemplos disso o portal da Universidade,
a radio, a organizacao do setor interno de marketing, a participacdo da Universidade
A em eventos e ac¢Bes comunitarias, em conselhos e associagcdes municipais e
regionais e em entidades de representacédo nacional como o Comung e a Abruc.

Especificamente em relacdo as politicas de comunicagdo institucionais, o
gestor da area afirmou que existem apenas algumas orientacdes em relacdo as
demandas de comunicacdo. Complementou dizendo que “ainda nao temos politicas
de comunicagéo formalizadas em documentos” (GESTOR DE COMUNICACAO DA
UNIVERSIDADE A). Quando questionado se a Universidade sabe quem s&o os
publicos que influenciam e séo influenciados pela sua atuacéo, o gestor da area de
comunicacdo afirmou que sim. A abordagem, segundo ele, de segmentacdo dos
publicos, estd embasada na teoria de Kotler e Fox (1994)6. Esses publicos sao
mapeados e tenta-se ampliar os esforcos para atingi-los, embora a maioria das
acOes sejam focadas nos potenciais alunos. O Gestor de Comunicacdo da
Universidade A diz que “a instituicdo, de uma forma ou outra, se relaciona com boa
parte dos publicos, mas ndo ha uma preparacdo dessas estratégias pelo setor de
marketing”.

O gestor institucional considerou que trabalham firmemente para que as
politicas de comunicacdo seguidas atualmente em sua Instituicdo permitam a
melhora da relacdo desta com o0s seus diversos publicos. Destacou que pela
comunicacdo busca-se o fortalecimento do projeto institucional e universidade

comunitaria, de carater publico ndo-estatal.

Neste sentido, as ages institucionais de comunicacdo, além de
buscar informar com qualidade, destacam a natureza e os principios
da Universidade. Cabe destacar que a comunicacdo deve ser
encarada nos seus dois sentidos, enfatizando-se o ouvir. De nada
serve um qualificado servigo da universidade a comunidade se este

® Nessa abordagem, considera-se que um publico é constituido de um grupo de pessoas e/ou

organizaces, 0s quais possuem interesse real ou potencial em afetar uma instituicao.
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estiver descolado de suas expectativas. A comunicacdo envolve
pois uma permanente autocritica de nosso fazer, de como nos
percebemos e como somos percebidos.

E evidente que ao afirmar isto ndo se pretende deixar a Institui¢io
absolutamente refém do mercado e da prépria sociedade, pois uma
das fungdes da Universidade é também promover a problematizacao
das questdes sociais no seio da sociedade. (GESTOR
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE A)

Na mesma perspectiva, o gestor de avaliacao institucional da Universidade A
disse que o objetivo de avaliacdo dessa dimensdo deve ser verificar o cumprimento
da misséo e da visdo da Instituicdo, especialmente no que concerne a consolidagao
do modelo comunitario. O modelo de gestdo baseado nos principios do dialogo, da
participacdo e da responsabilizacdo dos sujeitos em seus lécus tem, na avaliacao,
um elemento importante para a gestao dos processos académicos e administrativos.

Em relac&do ao processo de avaliacdo interna da dimensdo da comunicacao
da Universidade A com a sociedade, o gestor de avaliacao institucional afirmou que,
anterior ao SINAES, j& haviam sisteméticas nesse sentido. Citou, como exemplos,
iniciativas de avaliacdo junto a egressos e mercado de trabalho, com o objetivo de
se identificar a influéncia da graduacdo para o ingresso e desempenho na vida
profissional. Como exemplo de avaliagbes externas, citou o trabalho de uma
consultoria estrangeira, na década de 1990, que resultou em indicativos de
mudancas em varias dimensoes.

A partir da Lei do SINAES, a Universidade A reformulou seu projeto interno
de avaliagdo. Na dimensao da Comunicacdo com a Sociedade desenvolveu-se uma
pesquisa de opinido junto a alguns segmentos externos, entre 0s quais: entidades
de classe, escolas, egressos, prefeituras e empresas. Os objetivos dessa
sistematica envolveram conhecer a opinido da comunidade regional a respeito da
atuacao da Universidade A e identificar a opinido de empregadores a respeito do
desempenho dos alunos e ex-alunos da Instituicdo. Paralelamente, A CPA passou a
interagir diretamente com a Ouvidoria, como canal que possibilita a avaliagdo dessa
dimenséo. Ainda segundo o Gestor de Avaliacéo Institucional da Universidade A, “a
avaliacdo da Comunicacdo com sociedade € possibilitada em eventos, nos
conselhos municipais em que a Universidade participa e nos conselhos internos”.

Em relagdo aos aspectos avaliados na dimensdo da Comunicagdo com a
Sociedade (metodologia e sujeitos envolvidos), atualmente, pela Universidade A, o

gestor de avaliacdo institucional descreveu o conjunto de canais de comunicacgao:



86

portal, radio, ouvidoria, coordenacdo de marketing, programa de endomarketing,
relatério social, central de atendimento ao aluno e programa de egressos,

participacdo em conselhos da comunidade, féruns e associacoes.

Em todos estes canais de comunicacdo existem mecanismos de
avaliagdo, uma vez que a universidade tem uma gestdo
descentralizada. Os gestores de cada unidade tém os seus
mecanismos proprios de avaliagdo. Por exemplo, o portal da
Universidade A é avaliado por diferentes canais e segmentos, dentre
eles, redes sociais, ouvidoria, Férum de coordenadores, Conselho
de Gestéo, Reitoria, CPA, Férum de Gerentes, ou seja, formalmente
(pessoalmente, documento, meio eletrbnico, reunides). Nestes,
temos o olhar de estudantes, docentes, técnico-administrativos e de
apoio e da comunidade externa. (GESTOR DE AVALIACAO
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE A)

Ainda segundo o gestor de avaliacdo institucional, a CPA esta
desenvolvendo um projeto voltado a avaliagdo da imagem da Universidade A frente
a comunidade externa. A pesquisa sera aplicada, em 2012, aos 6rgaos publicos,
sindicatos, entidades municipais que interagem com a Universidade e
representantes da sociedade civil.

A respeito do processo de gestdo dos resultados obtidos na avaliacdo da
Dimensédo da Comunicacdo com a Sociedade, o gestor de avaliagdo institucional
destacou que a Reitoria, a partir dos dados identificados, realiza uma analise e, se
necessario, estabelece novas politicas institucionais. Os resultados, segundo ele,
sdo encaminhados a CPA e publicados no relatério de autoavaliacdo institucional,
anualmente, o qual € disponibilizado a comunidade académica e a sociedade, além
do jornal eletrénico da Universidade A. O retorno as partes envolvidas na avaliacao,
também se da via Reitoria, de forma individual, em reunifes de conselhos e féruns
internos e externos.

Na visao do dirigente institucional, do gestor da area de comunicacéao e do
gestor de avaliagao institucional, a avaliacdo realizada atualmente da comunicacao
entre a Universidade e os seus publicos tem permitido aos gestores identificarem
potencialidades e necessidades de melhoria. O gestor institucional e o gestor de
avaliacdo citaram como exemplos a reestruturacdo do portal da Universidade, a
consolidagéo do programa de formacéo continuada, a implementacdo do programa
de avaliacdo docente, a criacdo do programa de endomarketing, a criacdo do
programa de egressos. Como potencialidades, o gestor de avaliacdo citou a vontade

politica da Universidade A em rever e melhorar constantemente seus processos,
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enguanto o gestor de comunicacao citou a possibilidade de qualificar a comunicagao
com diferentes publicos. Entre as fragilidades, o gestor de comunicacdo e o gestor
de avaliacdo citaram a necessidade de maior divulgacdo dos resultados de
avaliacdo a comunidade, nessa dimensao.

Para o dirigente institucional, o processo de comunicacdo tem contribuido
para fortalecer a marca institucional. No entanto, reconhece como desafio o
entendimento pleno das expectativas do publico interno e do publico externo, os
quais, segundo ele, possuem leituras diversas sobre as proprias acdes de
comunicacao da universidade.

Quanto ao fato de os investimentos realizados em comunicagdo na
Universidade A possibilitarem um bom retorno em termos de imagem e reputacao
frente a sociedade, tanto o dirigente institucional quanto o gestor de comunicacao
estédo satisfeitos com essa relacdo. No entanto, o gestor de comunicagao reconhece
que ainda é possivel potencializar a marca de universidade comunitaria por meio da
comunicacao institucional. Para o Dirigente Institucional da Universidade A, outro
aspecto no qual se precisa investir € na formacdo de professores e técnicos
administrativos como agentes de comunicagdo: “para tanto, € necessario
avancarmos no estabelecimento de um processo organico de comunicacéo entre as
estruturas institucionalizadas da Universidade e estes atores de modo que eles se
sintam confortaveis nesta dindmica comunicativa”. Revela-se, nesse comentario, a

visdo de formacé&o dos publicos para a comunicacao.

6.1.2 Explicitacdo de politicas e resultados de autoavaliacéo

Em relacdo as politicas de comunicagdo, os documentos disponibilizados
pela Universidade A, entre os quais o Plano de Desenvolvimento Institucional, néo
dao destaque a esse item, em especial. No entanto, foram localizadas, as seguintes
intencbes em relagdo a comunicagdo, em nivel de objetivos e agbes estratégicos:

e Desenvolvimento de ferramentas de comunicacdo adequadas para
apresentacao de servigos.

e Ampliacdo da comunicacéo na regido de abrangéncia da Universidade A.
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e Aperfeicoamento do Portal da Universidade A na internet, assegurando a
qualidade da comunicacdo institucional, acessibilidade das informacdes
disponibilizadas e agilidade de relacionamentos entre os diversos publicos da
Universidade.

e Elaboracdo de proposta de integracdo com a Radio da Universidade A e
outros meios de comunicagdo da regido, com o proposito de envolver alunos
e professores para atingir o meio empresarial com informagdes geradas a
partir dos programas de extensao.

e Qualificacdo da comunicacdo entre alunos, docentes, egressos e
comunidade.

e Qualificacdo dos espacos informativos institucionais internos e
relacionamento com 0s meios de comunicagédo (externos).

e Fortalecimento de um banco de dados unico, de forma a agilizar a
comunicacdo e as relacbes com potenciais, atuais e ex-alunos da

universidade.

No que se refere ao Relatério de Autoavaliacdo Institucional 2009, a
dimensdo da Comunicagcdo com a Sociedade traz um breve texto, o qual destaca,
inicialmente, como politica de comunicacdo, a Ouvidoria. Em seguida, trata a
Ouvidoria, em conjunto com a Central de Informac¢des, como um mecanismo de
comunicacdo entre a Universidade A e suas comunidades interna e externa.
Menciona, ainda, como canais de comunicacdo, uma linha de telefone 0800 e o
sistema de informacdes para o ensino, o qual subsidia o Portal da Universidade com
0s mais diversos dados. Destaca-se que o texto do Relatério de Autoavaliacéo
Institucional 2009 é predominantemente descritivo e nao apresenta dados de
avaliacdo, apenas apresentando setores e canais de comunicacao.

No mesmo documento, entre 0s anexos, localizou-se um relato de alunos
formandos, os quais apontam problemas de comunicagdo entre professores e
estudantes da Universidade A.

O Relatério de Autoavaliacao Institucional 2010 n&do apresenta, de forma
segmentada, a avaliacdo da dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade. No
entanto, foram localizadas informacgdes sobre o nimero e natureza de registros da

Ouvidoria, durante o periodo. Além disso, na avaliagdo da situacdo de um
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departamento académico, os informativos internos foram destacados como
instrumentos positivos de comunicagcdo com alunos. Na avaliacdo da extensao da
Universidade A, registrou-se ainda, como fragilidade, a auséncia de apoio
institucional e precariedade de comunicacdo interna para as atividades dessa

natureza.

6.1.3 Percepcdes dos agentes com influéncia

Dos instrumentos enviados aos agentes com influéncia, retornaram
respondidos um questionario do segmento docente e dois questionarios do
segmentos dos técnicos administrativos. Infelizmente, ndo houve retorno do
segmento discente e de representantes da comunidade.

Quando questionados se sentem bem informados sobre o que acontece na
Universidade A, docente e técnicos administrativos responderam afirmativamente a
questao, indicando meios de comunicacao disponibilizados pela Universidade A.
Destaca-se ainda uma manifestacao no sentido de que é responsabilidade também
dos publicos manterem-se atualizados a respeito dos acontecimentos institucionais:
“sabemos que o fato do professor estar bem informado depende muito da sua
disponibilidade em dar atencdo e estar receptivo aos meios e as informacdes
enviadas” (PROFESSOR DA UNIVERSIDADE A).

Também se verificou uniformidade de opinides entre os respondentes em
relacdo ao fato de a Universidade A consultar as respectivas categorias que
representam, em relagcdo aos assuntos que mais os afetam. Ambos destacaram a
natureza democratica da instituicAo e a importancia da representacdo que as
categorias docente e técnico administrativa possuem em 6rgaos colegiados.

Houve discordancia entre docente e técnicos administrativos no que tange
ao fato de a Universidade A ser a primeira a informar a respeito de decisdes, de
forma a nado gerar boatos. Enquanto os técnicos administrativos responderam
afirmativamente a questdo, o docente afirmou que nem sempre iSSO acontece,
embora tenha reconhecido, em seu depoimento, o esfor¢o do grupo gestor nessa
direcéo. llustrou um exemplo em que a falta de informacdes da instituicdo a respeito
de uma deciséo envolvendo fechamento de turmas motivou boatos e mobilizacédo da

comunidade académica e da imprensa. Complementa dizendo que “acredito que o
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fato serviu para reforcar a importancia da comunicacéo previa de qualidade, para
evitar boatos e descaminho de informagbes” (PROFESSOR DA UNIVERSIDADE A).

Para descrever a relacdo dos professores com a Universidade A, foi usada a
palavra confianca. A palavra insatisfacdo foi usada para exemplificar como o corpo
docente se sente frente a situacdes ligadas ao atraso de salarios; enquanto a
palavra descompromisso foi relacionada a falta de comprometimento dos
professores com a Universidade, em situa¢cfes diversas, como formacéo continuada.
Os técnicos administrativos citaram a confianca, satisfacdo e compromisso como 0s
adjetivos que melhor classificam a relagéo desta categoria com a Universidade A.

A relagdo da Universidade A com os seus diversos publicos também foi
destacada como sendo de confianca pelo gestor de comunicacédo e pelo dirigente
institucional. Esse Ultimo também descreveu uma série de meios de comunicacao
utilizados diariamente para promover uma boa circulacdo de informacdes e,
consequentemente, auxiliar na manutencdo de um bom relacionamento entre a
Universidade A e seus publicos interno e externo.

Tanto o docente quanto os técnicos administrativos afirmam ja terem
participado de algum tipo de avaliacdo da comunicacdo da Universidade com suas
respectivas categorias. O docente afirmou que n&do obteve retorno dessa
participacdo, enquanto os técnicos administrativos mencionaram que houve retorno
em relacdo a avaliacdo de um projeto de comunicacao interna, especificamente.

Como ponto fraco da comunicacdo, o docente destacou a comunicacao
institucional, especialmente no que se refere a apresentacdo e atratividade das
informacdes. Entre os técnicos administrativos, um deles citou a divulgacdo de

eventos e a¢des, enquanto o outro destacou o volume de informacdes:

acredito que o proprio nimero de pessoas, as diferentes formas de
vinculos e a quantidade de informag8es produzidas diariamente pela
universidade, dificultam o processo de comunicac¢éo eficaz, fazendo
com que algumas informacdes se percam ou ndo cheguem a quem
deveria. (TECNICO ADMINISTRATIVO DA UNIVERSIDADE A).

Como pontos fortes da comunicagdo entre a Universidade A e os
professores, foi citada a relacdo de confianca, a credibilidade das informacgbes e o
compromisso dos gestores em nivel tatico, com a distribuicdo dos dados. Os
técnicos administrativos citaram como aspectos positivos 0s mecanismos internos de

comunicacdo, em especial o programa para este fim, mantido pela Universidade.
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6.2 A dimensdo da Comunicagédo com a Sociedade na Universidade B

A Universidade B possui estrutura multicampi, com forte atuacdo no ensino,
na pesquisa e na extensédo. Possui, em 2012, cerca de dezesseis mil alunos em
cursos de graduacdo e de péds-graduacdo. Entre os seus valores esta o
compromisso regional, caracteristico de sua natureza comunitaria.

A dimensdo da comunicacdo da Universidade B é gerenciada por um setor
interno, denominado Assessoria de Comunicagdo. A instituicdo possui, em sua
estrutura de comunicacdo, uma série de meios de comunicacdo, entre 0sS quais
destaca o Portal na Internet, Ouvidoria e Conselhos. O processo de avaliacéo
institucional também é descrito, pela Universidade, como um canal de comunicacao.

A exemplo das demais instituicbes do COMUNG, a Universidade B tem

trajetdria de avaliacao institucional anterior ao SINAES.

6.2.1 Concepcdes institucionais

Cabe destacar que as concepgbOes a seguir sdao baseadas na visao do
dirigente institucional e em dados dos Relatérios de Autoavaliagdo, apenas. N&o
houve retorno do gestor de avaliagéo e do gestor de comunicacao a esse respeito.

Segundo o Dirigente Institucional da Universidade B, o papel da
comunicacdo no contexto do cumprimento da missdo das universidades
comunitarias frente a sociedade deve ser “informar com clareza, assiduidade e
compreensao de todos, que as acdes da universidade no ensino, pesquisa e
extensao, estdo sendo realizadas plenamente em favor do desenvolvimento das
proprias comunidades”. Considerou, ainda, que a relacdo da Universidade B com as
diferentes representacbes da sociedade se da de forma a manter um clima de
parceria e respeito, enfatizando-se, como politica, o papel institucional no contexto
da comunidade.

A dimensdo Comunicacdo com a Sociedade, segundo concepcbes
presentes no Relatério de Autoavaliacdo Institucional 2009, trata dos procedimentos
organizativos e operacionais, visando identificar: a consisténcia e a exequibilidade

das propostas de comunicagao com a sociedade, constituindo-se como referéncia na
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identificacdo e solucdo de problemas de natureza social, técnica, organizacional,
econdmica, cultural e ecoldgica; e a consisténcia e a exequibilidade das propostas
de comunicacdo com a comunidade interna, favorecendo a socializacdo das
informacdes e qualificando a participacao coletiva nas atividades da Universidade B,
envolvendo a relagao entre os cursos e demais instancias académicas.

A avaliacédo realizada atualmente da comunicagao entre a Universidade e os
seus publicos, segundo o dirigente institucional, tem permitido aos gestores
identificarem potencialidades e necessidades de melhoria. A identificacdo de
necessidades de correcdo de rumos sdo constantes no contexto universitario. Como
exemplo, citou que, por mais de dois anos consecutivos, a Universidade B é uma
das mais lembradas no Prémio Top of Mind: “Ora, isto ndo pode ser obra do divino e
nem presente por mais simpatia, ou algo do género. Ai reside uma sintese de toda
atividade institucional, onde o processo de comunicagédo se insere” (DIRIGENTE
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE B).

Entre os pontos fortes da comunicacdo destaca-se, na visdo do dirigente
institucional, a disposicdo para agir com presteza e confiabilidade. JA como ponto
fraco citou-se a ciéncia de que sempre ha necessidade de se melhorarem os
processos.

Em relacdo aos investimentos realizados em comunicacdo, o dirigente
institucional acredita que possibilitam um bom retorno em termos de imagem e
reputacdo da Universidade B. Destacou que esses investimentos nao s&o,
necessariamente, financeiros. Acredita-se que esforcos que se traduzam em

dedicacao e qualidade séo indispensaveis nesse contexto.

6.2.2 Explicitacdo de politicas e resultados de autoavaliacao

Em relacdo as politicas de comunicagdo, nos documentos disponibilizados
pela Universidade B, ndo da destaque a esse item, em especial. No entanto, o Plano
da atual gestdo elenca como uma das suas prioridades o fortalecimento da
comunicacdo com a sociedade. Nesse tocante, argumenta-se que as politicas
institucionais devem garantir o fluxo de informacdes e de socializagcdo do

conhecimento, por meio de programas de marketing, estratégias de comunicacédo e
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uso de tecnologias no sistema de comunicagdo. Apresenta, ainda, um conjunto de

objetivos e estratégias, como segue:

e Objetivo 1: Dar visibilidade a Universidade B, através do marketing

institucional e do endomarketing.
Estratégias:

- Ampliacéo e integracao da estrutura de comunicacéo social.

- Criacdo de um programa permanente de marketing institucional visando
manter a comunidade informada sobre as ac¢Oes da Universidade B,
difundir o conhecimento e consolidar a imagem da instituicao.

-Interacdo com a comunidade, criando programas de interesse e
desenvolvimento regional.

- Fortalecimento e ampliacdo de mecanismos de participacdo dos municipios
nas acdes da Universidade B.

- Implementacéo do endomarketing.

e Objetivo 2: Consolidar a identidade visual da Universidade B

Estratégias:

- Proposicédo de novas estratégias de comunicacao visando a dar visibilidade
as acles da Universidade B.

- Planejamento de campanhas de divulgagdo com linhas/dados comuns.

- Reestruturacéo de logotipia.

- Utilizacdo de campanhas unificadas, visando a divulgacdo da marca.

e Objetivo 3: Modernizar e melhorar o sistema de comunicacdo da institui¢éo,
como instrumento de socializacdo da informacdo e como facilitador da
participacédo e promocao da transparéncia das acdes da Universidade B.

Estratégias:

- Implementagcédo de mecanismos de melhoria da comunicacdo interna e
externa, através de midias integradoras.

- Implantagcéo de novas formas de comunicagéo interunidades, possibilitando
a tomada de decisdes urgentes e evitando deslocamentos.

- Implementacdo, com uso frequente, de teleconferéncias entre todos os
setores da universidade.

-Uso das paginas na Internet com mais informacfes e detalhamento de

acoes.
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- Proposicéo da autonomia dos campi, nas estratégias de marketing adotadas,
com o objetivo de focar as agbes no ambiente de acdo de cada um,
identificando-os com seu mercado sem, no entanto, abandonar o conceito
de unidade.

- Manutencao das publicagdes, qualificando sua produgéo.

- Utilizac&o de novas midias para comunicacao.

- Aperfeicoamento da estrutura de comunicagdo interna - intra e

interinstancias administrativas da instituicao.

No Relatério de Autoavaliacdo Institucional 2009, evidencia-se que o
compromisso de toda instituicdo produtora de conhecimento académico e cientifico é
criar e manter canais de didlogo com seus parceiros, técnicos administrativos,
professores e alunos. Além disso, ha um grande reforco a universidade como
disseminadora de conhecimento por meio da comunicagao.

Como exemplos da busca de aprimoramento e reestruturacdo dos meios de
comunicacao, em 2009, descrevem-se 0s seguintes meios: Portal da Universidade B
na Internet, Ouvidoria, midia impressa e eletronica, Portal de Peridédicos da Capes,
Editora e periédicos cientificos. Também sao descritos servi¢os, 0s quais, segundo a
Instituicdo, relacionam-se a comunicagdo com a sociedade: Laboratorios Juridicos,
Laboratérios Contédbeis, Farmécia, Centros de Psicologia e de Fisioterapia, entre
outros.

Por fim, o Relat6rio de Autoavaliagdo 2009 da Universidade B apresenta um
parecer avaliativo acerca da comunicacdo da Instituicdo com a sociedade. Neste
parecer, diz-se que 0S processos comunicativos internos e externos foram alvos de
avaliacdo e que os resultados foram positivos. No entanto, o Relatério ndo apresenta
nenhum indicativo a esse respeito. O parecer € justificado com citacbes de
pesquisadores diversos, entre os quais Edgar Morin, Goldhaber e Barrichelo. Porém,
nao foram localizados dados que permitam identificar que avaliagdes foram
realizadas nessa dimensao, resultados e encaminhamentos.

O Relatério de Autoavaliagcdo 2010 é iniciado dando destaque aos seguintes
instrumentos de comunicacao: Portal na Internet, servicos de video conferéncia,
mala direta, jornais com noticias das unidades, cartazes, murais, folders, boletins
informativos, publicagcdes académicas e campanhas de divulgacdo das atividades da

instituicdo; organizacdo de eventos que oportunizam o conhecimento dos espacos
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da Universidade e orientacdo sobre as profissbes. Também faz-se referéncia, na
seguinte ordem: a Feira de Profissdes, ao setor de imprensa, a radio universitaria, a
Ouvidoria, ao Servico de Apoio ao Estudante, a Assessoria de Comunicacdo e
Eventos, ao Conselho Universitario, ao Comité de Etica em Pesquisa, & CPA e a
participacédo de docentes em entidades de representacéo regional.

Ainda segundo o relatorio, a imagem publica institucional, no ano de 2010,
esteve ligada ao fato de ser uma das mais lembradas no Estado. Infere-se aqui que
essa afirmacdo tenha origem na questdo de que a universidade foi uma das
vencedoras do Top of Mind, embora o Relatério ndo mencione isso.

O Relatério de Autoavaliagcdo 2010 é finalizado com um quadro quantitativo
com o numero de producdes cientificas da Universidade B no periodo e com uma

descricdo das principais obras nesse contexto.

6.2.3 Percepcdes dos agentes com influéncia

Dos instrumentos enviados aos agentes com influéncia, retornou respondido
um questionario do segmento discente. Infelizmente, ndo houve retorno dos demais
segmentos. Portanto, os dados a seguir representam apenas a visdo do aluno.

Quando gquestionado se considera ser bem informado em relacdo ao que
acontece na Universidade B, o aluno respondeu afirmativamente. Segundo ele, a
Instituicdo disponibiliza informativos, via Portal, a respeito de eventos, projetos
desenvolvidos e viagens de estudo. Considerou, ainda, que a Universidade consulta
a opinido dos alunos em relacdo as decisdes que mais os afetam e informa-os de
forma adequada, evitando boatos. Citou como exemplos o processo de avaliagcao
institucional e o Portal da Internet.

A relacdo entre os alunos e a Universidade B foi classificada, pelo discente,
como sendo de confianca: “a grande maioria dos alunos, principalmente os mais
dedicados aos estudos, estdo sempre envolvidos nos acontecimentos da instituicéo,
sendo que o aluno aprende muita coisa dessa forma” (ESTUDANTE DA
UNIVERSIDADE B). Por sua vez, o dirigente institucional corroborou com essa
afirmacdo, dizendo que a postura de todos € pela manutencdo da relacdo de
confianca mutua. Acredita-se que é do somatorio dos esforcos que se alcancam os

objetivos da Universidade. Complementa, ainda, que “nosso compromisso nao €&
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com este ou aquele, nem com um ou outro. E com tudo e com todos que vise o bem
comum, qualificando cada vez mais e sem distingbes de qualquer ordem, uma
melhor qualidade de vida individual e coletiva” (DIRIGENTE INSTITUCIONAL DA
UNIVERSIDADE B).

O aluno disse ja ter participado de algum tipo de avaliagdo da comunicacao
da Universidade com o corpo discente. No entanto, como exemplo, citou um
processo de avaliacdo da infraestrutura, pelo qual os alunos reivindicaram cobertura
entre alguns prédios.

Como ponto forte da comunicagdo entre alunos e a Universidade B, o
discente citou o atendimento as necessidades desta categoria. Por outro lado, como
ponto fraco, citou-se a falta de contato direto com coordenacdes e dirigentes

institucionais.

6.3 A dimensédo da Comunicacdo com a Sociedade na Universidade C

A Universidade C possui forte identificacdo com os principios comunitarios,
especialmente no que se refere a regionalidade de atuacdo. Atualmente, possui
cerca de dezesseis mil alunos, 0os quais se concentram, predominantemente, no
ensino de graduacdo. Nos documento institucionais, enfatiza-se a nocdo de que o
desenvolvimento do projeto de uma instituicdo comunitaria passa, necessariamente,
pela condicdo de que os sujeitos que dela participam devem assumir seu papel, de
forma ativa e responsavel.

A dimensao da comunicacdo da Universidade C é gerenciada por um setor
interno, denominado Setor de Marketing, ligado, do ponto de vista estrutural, ao
Reitor. Este setor tem varias subdivisdes, as quais contemplam as areas de
jornalismo, relagbes publicas, midias, relacionamento e criagdo. A estrutura de
comunicacdo ndo prevé a existéncia de Ouvidoria, embora o boa parte das tarefas
gue seriam assumidas por um setor desta natureza (envio e feedback em relagéao a
consultas, elogios, reclamacfes e sugestdes), esteja subordinada ao que se
denomina Nucleo de Relacionamento, por meio de um canal intitulado Fale com a
Universidade C. Entre os meios de comunicacao, destacam-se o Portal na Internet e

as redes sociais.
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A origem das praticas avaliativas da Universidade C estd na década de
1990, no ambito do ensino de graduacao.

6.3.1 Concepcdes institucionais

A respeito do papel da comunicacdo para o cumprimento da missdo da

Universidade C frente a sociedade, o dirigente institucional destacou o seguinte:

creio que o papel da comunicacdo seja o de informar, veicular em
diferentes midias e espac¢os, a que vem a universidade dentro do
gue ela se propOe. Para tanto, deve se fazer conhecedora do que é
planejado e executado na universidade, sendo condicdo sine qua
non sua efetiva participagdo, articulagdo e comunicacdo com o0s
diferentes segmentos que constituem a universidade. (DIRIGENTE
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE C)

Para o gestor institucional, depois de um longo periodo, a Universidade C
conseguiu constituir uma estrutura interna que permite a concretizacao das politicas
de comunicacéo entre a universidade e a sociedade. Enfatizou, ainda, que todo esse
esforco interno tem sido gerado de forma a compreender e contemplar a complexa
rede de sujeitos e processos que se relacionam com a instituicao.

O gestor da area de comunicacdo esclareceu que a Universidade C possui
politicas e diretrizes claramente definidas, nesse contexto. Essas politicas foram
elaboradas, segundo ele, pela coordenacéo do Setor de Marketing, em conjunto com
0 grupo gestor estratégico. Essas politicas sdo divulgadas institucionalmente por
meio de canais como o site da Universidade.

Com relacéo aos publicos que influenciam e sao influenciados pela atuacdo
da Universidade C, o gestor da éarea de comunicacdo afirmou que ha um
mapeamento desses sujeitos. Esse mapeamento permite uma segmentacao das
estratégias de comunicagao: “por meio de nossa segmentacdo de publicos,
buscamos atingir os publicos de interesse de cada area, ampliando a nossa rede de
relacionamento ou visando a prospeccéo, bem como a fidelizacéo e a retencéo dos
nossos alunos, por exemplo” (GESTOR DE COMUNICACAO DA UNIVERSIDADE
C). O gestor de comunicagao cita ainda o fato de que a natureza de uma
universidade comunitaria, com valores soélidos e arraigados na sua comunidade,

fazem com que a Universidade C contemple acdes especificas e direcionadas.
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“‘Gradativamente, pretende-se atingir nossos stakeholders de modo singular e
satisfatorio, nas nossas varias areas de atuacio” (GESTOR DE COMUNICACAO DA
UNIVERSIDADE C).

Quando questionado sobre quem sdo os publicos que influenciam e séo
influenciados pela Universidade C, o gestor de comunicacao listou a mantenedora, a
comunidade interna e a comunidade externa. Complementou, ainda, afirmando que
a insercdo da Instituicdo é ampla, tendo em vista a missdo que se propde em
sociedade. O mapeamento desses publicos esta registrado, segundo ele, em um
documento institucional, prevendo ainda representatividades e acdes especificas.
“Por exemplo, aqui no Marketing, mapeamos e listamos escolas, temos mailing list
de nossos contatos com a imprensa, com 0s contatos estratégicos da Reitoria (ex.
governos, prefeituras, etc.)” (GESTOR DE COMUNICACAO DA UNIVERSIDADE C).
O gestor destacou ainda que a Universidade C esta implantando uma ferramenta de
CRM’, a qual permitira qualificar ainda mais o relacionamento com seus diversos
publicos. Atualmente, cada nucleo do Setor de Marketing planeja e estrutura acdes
especificas frente a esse mapeamento dos publicos.

A respeito da avaliacdo da dimensédo da comunicagao da universidade com
a sociedade, o gestor da area de avaliacdo institucional afirmou que, anterior ao
SINAES, ndo tem conhecimento de alguma pratica avaliativa realizada pela
Universidade C, nesse ambito. Com a instalacdo da CPA, houve uma releitura das
dimensdes propostas pelo Roteiro de Autoavaliacdo do SINAES. Nessa releitura,
optou-se pela estruturacdo de um Projeto de Autoavaliagdo com sete
macrodimensdes: Missdo e PDI, Avaliacdo no Ensino, Avaliacdo na Pesquisa,
Avaliacdo na Extensdo; Avaliacdo na Gestdo, Responsabilidade Social e
Planejamento e Avaliagdo. Com isso, a dimens&do da Comunicagdo com a Sociedade

esta contemplada na macrodimensao Gestao.

! Sigla utilizada para designar a expressdo Customer Relationship Management. Trata-se de uma
ferramenta para gestdo do relacionamento com o cliente, colocando-o, nesta abordagem, como
centro do processo.
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Quanto ao objetivo da avaliacdo da dimensdo da comunicacdo da
universidade C com a sociedade, o gestor de avaliagao relatou o seguinte:

Visando qualificar os processos de comunicagao interna e externa, a
Instituicdo desenvolveu como objetivo dessa dimenséo diagnosticar
0s canais de comunicacdo com a sociedade. No processo de
construcdo foram pontuados 0s conceitos que, estrategicamente,
devem ser associados ao nome da Universidade e apontadas as
politicas que devem nortear 0s processos para que os objetivos de
qualificagcdo da comunicacdo e do atendimento/relacionamento
sejam atingidos. O diagnoéstico e a definicdo das politicas foram
basilares para a adequagdo do processo de comunicagdo. A
proposta metodolégica fez uso de um trabalho de pesquisa em
profundidade. Nesse sentido, como paradigma cientifico empregou-
se a Complexidade, atentando-se ndo apenas para a superficie
linear e organizada, mas, fundamentalmente, para os lugares da
desordem, das contradi¢cdes, da criacdo, das resisténcias, das
distor¢Bes, dos fluxos, da significacdo e outros. Os dados foram
coletados empregando-se diferentes técnicas, de acordo com suas
especificidades: entrevistas, depoimentos, grupos focais, pesquisa
documental, observagbes e sondagens. O universo pesquisado
compreendeu a comunidade académica e a sociedade. (GESTOR
DE AVALIA(;AO INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE C)

Ainda de acordo com o gestor de avaliagcdo, a comunicacao deve privilegiar
a ampla circulacdo e a veracidade das informacdes, sendo ética e moral. Para tanto,
a Universidade C, “avalia 0s seus processos a partir de duas perspectivas: a andlise
do quanto eles cumprem com 0s objetivos propostos e até que ponto a Instituicdo
consegue fazer uso dessas avaliagbes para se comunicar com 0s seus publicos e
retroalimentar 0s processos institucionais” (GESTOR DE AVALIACAO
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE C). Nesse sentido, o feedback dos varios
publicos da Instituicdo auxiliam na retroalimentacdo do processo, oportunizando a
reformulacéo de a¢bes, quando necessario.

Em relacdo aos objetos e metodologias de avaliagdo utilizados nessa
dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade, o gestor de avaliagao institucional
destacou que a CPA esta revisando alguns indicadores, ja que identificou que as
praticas atuais ndo permitem uma leitura ampla desse contexto. Destacou ainda que,
em termos metodoldgicos, sdo utilizados questionarios e entrevistas com publicos
internos e externos, os quais sdo planejados pela CPA e pelo Setor de Marketing.
Os resultados obtidos na avaliacdo da macrodimenséo Gestao, na qual esta inserida
a Comunicagdo com a Sociedade, segundo o gestor de avaliacéo institucional, sdo
encaminhados a Pro-Reitoria de Administracdo e ao responsavel pelo Setor de

Marketing.
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Na perspectiva do dirigente institucional e do gestor de comunicacéo, a
avaliacao realizada da Comunicagdo com a Sociedade, pela Universidade C, nao
tem permitido que se identifiquem potencialidades e necessidades de melhoria. O
dirigente atribui isso ao fato de que o processo ainda € muito difuso. Essa
perspectiva é reforcada pelo gestor de comunicacdo, o qual afirma que ndo ha um
foco especifico na avaliagdo da comunicagéo, no modelo adotado pela Universidade
C. Por outro lado, na visdo do gestor de avaliacao institucional, a autoavaliacdo tem
permitido avancos significativos no avanco de uma cultura interna de avaliagéo.
Reforcou, ainda, que a Instituicdo precisa avancar na garantia da participacdo da
comunidade nos processos avaliativos e “ha ampla e persistente veiculacdo das
informacBes e avaliagcbes enquanto estratégia das decisbes, de reafirmacdo da
confianga nos pares e de corresponsabilizacdo de todos que constituem a
comunidade universitaria” (GESTOR DE AVALIACAO INSTITUCIONAL DA
UNIVERSIDADE C).

No que tange aos investimentos realizados em comunicacdo pela
Universidade C, o dirigente institucional considera que séo suficientes, dentro das
possibilidades atuais, para um bom retorno em termos de imagem e reputacdo da
universidade frente a sociedade. Essa visdo também é referendada pelo Gestor de
Comunicagédo da Universidade C: “os investimentos estdo de acordo com nossas
necessidades e, de certa forma, fazemos o possivel para otimizar a verba prevista a
cada semestre. Crescemos em termos de imagem”. Esta fala do gestor de
comunicacdo ainda foi complementada com alguns exemplos de acdes que
propiciaram, segundo ele, agregar-se valor a marca e reconhecer-se a reputacao
institucional.

Em relacdo aos pontos fortes da comunicagdo interna, o dirigente
institucional citou o conhecimento dos publicos internos sobre a concepgao e
finalidades da Universidade C. J4 no ambito externo, citou a imagem institucional.
Como pontos fracos, na esfera interna, o Dirigente Institucional da Universidade C
mencionou “a dificuldade em avaliar o que é essencial e o0 que & acessorio, dada a
demanda por comunicacdo e divulgacdo advinda dos segmentos da comunidade
académica”. Quanto a comunicacao externa, o ponto fraco citado foi o retraimento

da Universidade.
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6.3.2 Explicitac&o de politicas e resultados de autoavaliagéo

As politicas de comunicacdo da Universidade C estdo claramente explicitas

em seu PDI. Sao elas:

A comunicacdo deve privilegiar a ampla circulacdo e a veracidade das
informacdes (ser ética e moral).

Toda a comunicacdo deve compor e articular as decisbes estratégicas da
Instituicéo.

Toda a comunicacéo formal deve atentar para a imagem-conceito que se quer
construir para a Instituicdo; é preciso que as mensagens articulem os valores
simbdlicos almejados pela Universidade C.

Considerando que toda instituicAo deve assumir um discurso oficial, as
diferentes apropria¢cdes discursivas devem guardar unidade e coeréncia entre
si, e em relacao as praticas.

Os sistemas de comunicacao e informacéo devem ser adequados em termos
de linguagem, meios, estratégias, atualidade e continuidade a politica da
Instituicdo, aos seus objetivos e ao perfil dos publicos-alvo.

O cuidado com a circulacdo de informacbes deve ser preocupacdo e
responsabilidade de todos, pois tudo e todos significam e comunicam. Neste
sentido, importa o reconhecimento, o envolvimento e o comprometimento.

A comunicacao deve retroalimentar o sistema.

Além dessas politicas, o PDI prevé os objetivos do Setor de Marketing, os

quais nao serdo aqui descritos porque contemplam a¢des bastante caracteristicas e

particulares a Universidade e possibilitariam sua imediata identificacdo. Também no

ambito dos documentos do planejamento estratégicos, disponibilizados pela

Universidade C, foram identificados desdobramentos das politicas de comunicacgéo,

em diretrizes especificas. Tanto no caso dos objetivos institucionais quanto das

diretrizes para o planejamento estratégico de comunicacdo, estdo presentes eixos

gue contemplam: a promocdo da cultura interna e externa de comunicacgéo; a

comunicacdo como processo que subsidia e retroalimenta a gestdo estratégica; a

orientacdo do processo de comunicacdo para o fortalecimento da imagem e da

identidade institucional; a coeréncia entre o discurso e as praticas institucionais; a
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adequacao dos sistemas de comunicacdo e informacdo ao perfil dos publicos de
interesse; e 0 aprimoramento e ampliacdo do relacionamento institucional com os
publicos de interesse.

No Relatorio de Autoavaliacdo Institucional 2009 da Universidade C, a
dimensdo da Comunicagdo com a Sociedade é tratada nas seguintes
macrodimensodes: extensdo, gestao e responsabilidade social. Na macrodimensao
da Extensdo, apresenta-se um grafico com resultados de uma avaliacao feita pela
comunidade externa em relacdo a existéncia de instrumentos adequados de
comunicacdo e informacdo acerca da extensdo com os seus diversos publicos.
Ressalta-se que a avaliacdo, nesse tocante, foi positiva, segundo o que a proépria
Instituicdo tem como referéncia. Na macrodimensdo da Gestdo, menciona-se que,
em 2009, o instrumento utilizado para avaliacdo da comunicacdo interna foi a
Avaliacdo de Servicos e Infraestrutura, que destacou os itens: jornal interno, site,
canal Fale com a Universidade C. Os gréaficos com os resultados de cada um desses
itens sdo apresentados na Avaliacdo de Servicos e Infraestrutura. Entre esses
gréficos, também foi identificada a avaliacdo do nucleo de relacionamento, unidade
ligada ao Setor de Marketing, e que gerencia o canal Fale com a Universidade C. O
jornal e o site da Universidade C ficaram com desempenhos inferiores ao que a
propria Instituicdo considera ideal. Na macrodimensédo da Responsabilidade Social,
sdo descritas as campanhas de marketing realizadas pela Universidade C,
especialmente para a divulgacdo do processo seletivo — vestibular, no ano de 2009,
bem como a peca de divulgacao (revista impressa) do Balanco Social. Além disso,
apresenta-se um quadro quantitativo com o numero de solicitagdes encaminhadas
pelo canal Fale com a Universidade C.

No ano de 2010, o Relatério de Autoavaliacdo traz a dimensdo da
Comunicagdo com a Sociedade em duas macrodimensdes: Extensdo e
Responsabilidade Social. Na macrodimensao da Extensao, relata-se apenas que 0
item de avaliagcdo da Comunicagdo com a Sociedade, a partir da reformulacdo de
instrumentos da &rea, passa a constar apenas como indicador de avaliagdo externa,
com o objetivo de evitar acimulo de instrumentos com a mesma finalidade. Acredita-
se que a avaliacao externa aqui mencionada refere-se a comunidade externa e néo
ao processo encadeado pelo INEP, embora ndo haja maiores esclarecimentos a
esse respeito. Ja na macrodimensdo da Responsabilidade Social, relata-se o

namero de edicbes do jornal interno produzidas no ano, a divulgacdo da revista
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impressa do Balanco Social e um quadro quantitativo com o nimero de solicitacdes
encaminhadas pelo canal Fale com a Universidade C.

Tanto no Relatério de Autoavaliacdo Institucional 2009, quanto 2010,
apresentam-se consideracdes gerais, potencialidades, necessidades de melhoria e
proposta de um plano de acdo para o processo de avaliacdo da Universidade C.
Nesse campo, registrou-se, em ambos 0s anos, a necessidade de ampliar e
aprofundar os processos de autoavaliacdo em todas as dimensdes, especialmente

as dimensodes da Responsabilidade Social e da Comunicacdo com a Sociedade.

6.3.3 Percepcdes dos agentes com influéncia

Na Universidade C, houve retorno dos questionarios entre todos os agentes
de influéncia consultados: dois docentes, dois técnicos administrativos, dois
estudantes e um membro da comunidade externa.

Quando questionados se sentem bem informados em relacdo ao que
acontece na Universidade, o Professor 1 da Universidade C, respondeu que
parcialmente, enquanto o Professor 2 respondeu que sim. O Professor 1 da
Universidade C relatou que “os assuntos mais diretamente ligados a atuagdo em
sala de aula sao disponibilizados, mas os temas mais estratégicos nem sempre sao
apresentados aos professores em geral”. No caso dos técnicos administrativos, os
dois que responderam ao instrumento, também afirmaram que se sentem bem
informados, citando como principais canais o e-mail e a Intranet.

O Estudante 2 da Universidade C disse sentir-se bem informado em relagéo
ao que acontece: “penso que os meios de comunicacdo da Universidade sao
eficazes e transmitem as informacdes a sociedade em geral”. No entanto, o
Estudante 2 ndo compartilhe da mesma posicdo, enfatizando que o excesso de e-
mails enviado pela Universidade C favorece o desgaste da informagdo: “muitas
vezes acabo deletando os emails sem ler”. O Membro da Comunidade, por sua vez,
reconhece que sO busca informacbes relacionadas a programacgdo cultural da
Instituicdo, mas ressalta o seguinte: “vejo bastante publicidade pelos jornais e ruas
da cidade”.

Na visdo do Professor 1 da Universidade C, a Instituicdo n&o consulta a

opinido dos docentes em relagdo aos assuntos que mais os afetam. Diz que o0s
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professores tém oportunidade de manifestar suas opinides por meio dos processos
avaliativos, mas ndo é consultado em temas que envolvem questdes como
alteracdes de carga horaria, por exemplo. O Professor 2 também diz que existem
instrumentos institucionais de consulta, “contudo, creio que este € um processo que
ainda nao esta totalmente contemplado na instituicdo, sendo que, ndo é excecéo
movimentos onde nao ha consulta e nem informacédo adequada” (PROFESSOR 2
DA UNIVERSIDADE C). Esse mesmo sentimento também é relatado pelo Técnico
Administrativo 2, o qual admite que ndo sente que a opinido desta categoria €
consultada em todos os assuntos que a afetam. Por outro lado, o Técnico
Administrativo 1 da Universidade C diz: “sempre que possivel os funcionarios
administrativos sdo consultados em relagédo as questdes institucionais”.

O Estudante 1, quando questionado se as suas opinides sdo consultadas
pela Universidade C, disse que, na maioria das vezes, ndo: “sinto-me parte de uma
comunicagao sem interatividade, na qual sou apenas o receptor’. O Estudante 2,
relatou que percebe a preocupacédo da Instituicdo em medir a satisfacdo dos alunos.
A mesma questdo, quanto feita ao Membro da Comunidade da Universidade C
gerou o relato: “a minha opinido nunca foi consultada, mas acredito que faz muita
diferencga a opinidao da comunidade para a Universidade”.

Tanto o Professor 1 quanto o Professor 2, bem como o Técnico
Administrativo 1 e o Técnico Administrativo 2, pensam que a Universidade C procura
ser a primeira a informar a respeito de suas decisfes, de forma a ndo gerar boatos.
No entanto, os professores reconhecem que a complexidade da estrutura
institucional, composta por diferentes niveis decisérios, nem sempre permite que
isso ocorra. O Professor 1 citou como exemplo uma situacdo envolvendo redefinicéo
de carga horéaria, enquanto o Professor 2 citou a mudanca na gestdo dos
estacionamentos da Universidade C. “Muitas vezes, questdes que afetam a vida das
pessoas ndo passam por processos de consulta e, nestes casos, a comunicagao
destas informacbes acaba sendo morosa e gera boatos e desconfortos”
(PROFESSOR 2 DA UNIVERSIDADE C).

A sensacao de que a Universidade C se antecipa na comunicac¢ao dos fatos
também é percebida pelos estudantes e membro da comunidade externa. Ambos
citaram exemplos ilustrando momentos em que a Instituicdo tornou publicos alguns
fatos que interessavam as suas respectivas categorias. “Recebo semanalmente e-

mails da instituicAo com diversos conteudos, entre eles decisdes e esclarecimentos.
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As redes sociais e site da Universidade s&o bem organizadas e objetivam
esclarecer, informar e interagir com a sociedade” (ESTUDANTE 2 DA
UNIVERSIDADE C).

O Gestor de Comunicacdo e o Dirigente Institucional acreditam que a
relacdo da Universidade C com os publicos de interesse € de confianga, satisfacéo e
compromisso. O Dirigente Institucional, no entanto, reforca a necessidade
permanente de retroalimentacéo, tendo em vista o tensionamento das demandas.

Essa posicdo € enfatizada também pelo Professor 1, no que trata a

confianca e a satisfacdo. No entanto, destaca o seguinte:

gquanto ao compromisso, creio que ele existe mais da parte da
Universidade para com o professor, de forma geral, do que o
contrario. Tenho a sensacéo de que as pessoas nao se posicionam,
ndo se comprometem o suficiente com a Universidade e com suas
proprias posigdes, como se fosse “arriscado” atuar com autonomia.
Talvez isto seja caracteristica de uma gestdo mais centralizada, mas
nao sei dizer ao certo. (PROFESSOR 1 DA UNIVERSIDADE C)

A falta de compromisso dos professores com a Instituicdo também é
reforcada pelo Professor 2, o qual cita docentes que estdo a pouco tempo na
Universidade e/ou que possuem carga horaria de trabalho reduzida. Nesse contexto,
o Professor 2 também esclarece que a relacdo de professores que estdo ha muito
tempo na Instituicdo e que, portanto, acompanharam sua trajetoria histérica, esta
pautada em um sentimento positivo de pertencimento.

Os técnicos administrativos consultados dizem que a relacdo desta categoria
com a Universidade C é de muita confianca. O Técnico Administrativo 2 esclarece
que “a satisfagdo é notavel principalmente quanto a pontualidade do pagamento do
salério e direitos correlacionados”. Ja o Técnico Administrativo 1 da Universidade C
enfatiza a relag@o aberta e acessibilidade que todos tém ao grupo gestor estratégico:
“acredito que essa relagao € um dos diferenciais da instituicdo, pois gera em seus
colaboradores o clima de confiangca, compromisso e satisfacdo com o local de
atuacao de cada colaborador”.

A relagé@o de confianca, satisfacdo e compromisso também esteve presente
na fala dos estudantes e membro da comunidade externa. Os dois estudantes
enfatizaram a questdo do compromisso: “me sinto ‘acolhida’ pela instituicao”
(ESTUDANTE 2 DA UNIVERSIDADE C). O Membro da Comunidade Externa citou
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projetos de extensdo realizados pela Universidade C e complementou dizendo “os
alunos que estudam na Universidade acreditam na competéncia do seu curriculo”.

Quando perguntados se ja participaram de algum tipo de avaliacdo da
comunicacdo da Universidade com o corpo docente, tanto o Professor 1 quanto o
Professor 2 afirmaram ja ter tido contato com algumas questdes a esse respeito, por
meio dos instrumentos disponibilizados pela CPA. No entanto, afirmaram n&o terem
tido retorno sobre o processo. Entre os técnicos administrativos, um disse nunca ter
participado, enquanto o outro disse que ja participou e o feedback foi dado pelo seu
gestor imediato.

O Estudante 1 e o Membro da Comunidade Externa também relataram
nunca terem participado de um processo de avaliacdo da comunicacdo entre a
Universidade C e suas respectivas categorias. No entanto, o Estudante 2 fez o

seguinte relato:

Recordo-me de ter participado de pesquisas referente & instituicao
de forma geral, visto que algumas questbes da pesquisa se referiam
a comunicagdo da Universidade com os alunos. O retorno que
obtive deste tipo de pesquisa foi um grafico demonstrativo dos niveis
de concordancia e discordancia de forma geral, ou seja, se referindo
ao tema central da pesquisa, a Universidade. Ndo obtive retornos
especificos de cada questdo. (ESTUDANTE 2 DA UNIVERSIDADE
C)

Como pontos fortes da comunicacao, o Professor 1 da Universidade C disse
que “os setores dos quais necessitamos para o trabalho conseguem informar e
atender de forma a n&o termos duvidas quanto a procedimentos e regras”. Também
mencionou como ac¢ao positiva o fato de a Universidade C apresentar as campanhas
institucionais aos funcionarios antes da veiculacdo na midia. O Professor 2, o
Técnico Administrativo 1 e o Técnico Administrativo 2 citaram as condi¢cdes
tecnologicas internas favoraveis a circulagéo das informagoes, ilustrando exemplos
como a Intranet. Como pontos negativos, o Professor 1 da Universidade C
mencionou que “as questbes estratégicas e as politicas institucionais n&o estao
presentes no dia a dia dos professores em geral. Creio que o valor que mais se
destaca é o da inovacdo, mas ndo necessariamente na acdo em sala de aula ou no
discurso dos professores”. O Professor 2 disse ainda que o excesso de informacgdes,
por vezes, gera certo descaso em relacdo as informagBes. Também reforcou a

existéncia de ruidos e boatos, gerados quando a Instituicdo ndo se antecipa em
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bY

relacdo a comunicacdo de decisbes estratégicas. O Técnico Administrativo 1
também mencionou o excesso de informacdes, especialmente via e-mail. Ja o
Técnico Administrativo 2 ressaltou a falta de espacos pelos quais os funcionarios
possam sugerir acoes e ter retorno da Instituicao.

Na visdo do Estudante 1, o ponto forte da comunicacéo na Universidade C &
0 boca-a-boca estabelecido com os professores, enquanto para o Estudante 2
destaca-se a clareza e a objetividade das informacdes. O Membro da Comunidade
Externa citou a divulgacdo dos eventos e projetos junto a comunidade. Como pontos
negativos, o Estudante 1 citou a desorganizacdo dos murais e 0 excesso de
informacdes. Ja o Estudante 2 relatou:

Alguns colegas me comentaram que acham falha a comunicacgéo da
instituicdo no que diz respeito aos ajustes do valor do crédito.
Relatam que ndo h& divulgacdo e que s6 percebem que foram
ajustados os valores, no momento em que recebem o boleto em
casa. Como sou bolsista integral do PROUNI, ndo tenho acesso a
valores. (ESTUDANTE 2 DA UNIVERSIDADE C)

Na visdo do Membro da Comunidade Externa néo existem pontos fracos na

comunicacao entre a Universidade C e a comunidade.

6.4 A dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade na Universidade D

A Universidade D, pautada pelos principios de uma instituicdo de educacao
superior comunitaria, ndo possui finalidades lucrativas, reinvestindo seus recursos
nas atividades de ensino, pesquisa e extensdao. Em mais de cinquenta anos de
histéria, consolidou forte atuacdo regional em varias areas do conhecimento e
diferentes niveis de formag&o. Atualmente, possui cerca de seis mil alunos.

Na sua estrutura organizacional, a Universidade D possui uma Assessoria
de Comunicacdo e Marketing. Além disso, mantém um servico de Ouvidoria e
demais canais de comunicacdo como Portal na Internet, boletins on-line, Radio
Universidade, Internet, perfil nas redes sociais, entre outras. A Instituicdo investe
ainda em sistemas informatizados, os quais possibilitem o bom fluxo de informacgdes,

tanto no ambito da comunicacao interna quanto externa.
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O processo de avaliagdo esta bem institucionalizado na Universidade,
inclusive com grupos de pesquisa com producdo em periédicos cientificos da area.

Os documentos produzidos pela CPA séao disponibilizados para consulta publica.

6.4.1 Concepcdes institucionais

O Dirigente Institucional da Universidade D ressaltou o papel determinante
da comunicacao para o cumprimento da missdo das universidades comunitarias em
sociedade, dizendo que “a comunicacdo € a chave da relacdo e da visibilidade da
Universidade com as partes interessadas”. No entanto, cré que as politicas de
comunicacdo adotadas pela Universidade D, até alguns anos atras, estavam muito
centradas no processo seletivo vestibular, ndo possibilitando a sociedade
reconhecer a importancia da atuacdo da InstituicAio em ambito local e regional.
Destaca ainda que

somente agora a Universidade comeca a construir um plano
estratégico e dentro dele o detalhamento de posicdo da
comunicacgdo e de gestdo da marca. Somente agora passa a valorar
as redes sociais e a midia social com importancia devida, mas ainda
construindo uma politica de administragdo de tema. (DIRIGENTE
INSTITUCIONAL DA UNIVERSIDADE D)

O gestor de avaliacédo institucional, quando indagado sobre os objetivos de
se avaliar esta dimensdo da comunicacdo, esclarece que a Assessoria de
Comunicacdo e Marketing tem desenvolvido projetos com vistas a estimular a

comunicacao interna e externa, em consonancia com o PDI.

Pode constatar-se que as ag6es de comunicagdo com a sociedade
praticadas pelas IES estdo coerentes com o PDI, os canais de
comunicacgdo e sistemas de informacdo para a interacdo interna e
externa funcionam adequadamente, sao acessiveis as comunidades
interna e externa e possibilitam a divulgacao das ac¢des da IES. A
ouvidoria esta implantada, funciona segundo padrdes de qualidade
claramente estabelecidos, dispde de pessoal e infraestrutura
adequados e 0s seus registros e observagfes sdo efetivamente
levados em consideracdo pelas instancias académicas e
administrativas. (GESTOR DE AVALIACAO INSTITUCIONAL DA
UNIVERSIDADE D)
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A respeito da avaliagdo da dimens&o da comunicacao da universidade com
a sociedade, em processos anteriores a criagcdo do SINAES, o Gestor de Avaliagdo

esclarece que a Universidade D adotava o modelo do CRUB e do PAIUNG.

O objetivo maior do modelo era “levar a instituicdo a identificar sua
marca, a especificidade de suas respostas as demandas e
necessidades da comunidade a que se propde atender’. O modelo
focalizou trés pontos principais: qualidade do ensino, eficiéncia
gerencial e organizacional e relevancia publica e social.
Diferentemente do PAIUNG, esse modelo trabalhou com um
detalhamento maior das dimensdes: 1 - Missdo, objetivos e vocacdo
da instituicdo; 2 - Ensino; 3 - Pesquisa; 4 - Relagbes externas; 5 -
Corpo docente; 6 - Corpo discente; 7 - Corpo técnico administrativo;
8 - Administrac&o académica de cursos; 9 - Controle do produto; 10
- Organizacdo e governo; 11 - Planejamento e avaliagdo; 12 -
Recursos de informacéo; 13 - Recursos de infraestrutura; 14 -
Recursos financeiros. (GESTOR DE AVALIACAO INSTITUCIONAL
DA UNIVERSIDADE D)

A partir desse modelo, a Universidade D, a partir do ano de 2001, organizou-
se em torno de comissdes e subcomissdes de trabalho, com o propdsito de garantir
ampla participagdo e divulgacdo frente ao processo avaliativo. Porém, com a
instituicdo do SINAES, em 2004, a Universidade D precisou abandonar o modelo
CRUB e focar seus esforcos na adaptacdo dos seus processos internos a nova
sistematica.

Especificamente em relagdo a dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade,
a Universidade D realizou, por meio da CPA, um mapeamento de dados internos,
com base no que se solicita por meio do instrumento de avaliacdo institucional
externa. Além disso, foram discutidos instrumentos de pesquisa de opinido, com a
comunidade académica, os quais contemplam questdes a respeito da Instituicdo e
sdo aplicados a cada ciclo de trés anos a professores, estudantes, técnicos
administrativos, egressos, comunidade em geral e entidades parceiras. Os
resultados sao disponibilizados via Portal.

Atualmente, os aspectos avaliados pela Universidade D na dimensédo da
Comunicagcdo com a Sociedade séo idénticos ao que se especifica no Instrumento
de Avaliagdo Externa: 1) coeréncia das agbes de comunicagdo com a sociedade
com as politicas constantes dos documentos oficiais; 2) Comunicagédo interna e
externa; e 3) Ouvidoria. As metodologias utilizadas sdo levantamento de dados
internos, feita pela CPA, e pesquisas de opinido, envolvendo publicos diversos. Em

relacdo a gestéao dos resultados, o Gestor de Avaliacéo Institucional da Universidade
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D esclarece que “se da na medida em que os relatérios dos instrumentos de
autoavaliacao (e avaliacdo externa) sao divulgados pela CPA a comunidade interna
e externa e, especialmente, Reitoria”.

A avaliacdo realizada atualmente da comunicacdo entre a Universidade D e
0S seus publicos, segundo o Gestor de Avaliacdo Institucional, é pouco utilizada
como apoio a tomada de decisdo. Por sua vez, o Dirigente Institucional esclarece
gue a Universidade D esta trabalhando em um Plano de Comunicacé&o, o qual deve
ampliar o escopo de pesquisas de mercado e de identificacdo dos cenarios e
necessidades regionais.

O Dirigente institucional destaca, ainda, que o0s investimentos realizados em
Comunicacéao, pela Universidade D, ainda sdo muito baixos e com pouco foco.
Como pontos que ainda precisam ser melhorados no ambito da comunicacao
institucional cita o atraso na distribuicdo de informacdes, o uso das redes sociais e a

divulgacao de projetos e acbes comunitarios.

6.4.2 Explicitacdo de politicas e resultados de autoavaliacéo

A fala do Dirigente Institucional deixou claro que a Universidade D encontra-
se em processo de construcdo no que se refere a politicas e plano de comunicacao.
Analisando-se seu PDI, contudo, foram identificados objetivos e metas da dimenséao
da Comunicacdo com a Sociedade. Ressalta-se que o fato de o Plano de
Desenvolvimento Institucional seguir como eixos as mesmas dimensdes de
avaliacdo previstas pelo SINAES, facilitou essa identificagdo. O PDI explicita o
seguinte:

e Objetivo 1: Ampliar o funcionamento dos canais de comunicacao interna e 0s
sistemas internos de informacéao.

Metas:

- Refinar os mecanismos de coleta, sistematizacdo e divulgacdo da
informagao.

- Aprimorar os mecanismos de garantia, precisdo e periodicidade da
informac&o.

- Apurar a utilizagéo de tecnologia de informacgéo e comunicacao.



111

- Garantir a consisténcia e exequibilidade dos mecanismos de
comunicacdo com a comunidade interna.
e Objetivo 2: Garantir os meios de ouvidoria instituidos.
Metas:
- Refinar o funcionamento e as préticas do servico de ouvidoria
existente.
e Objetivo 3: Ampliar o funcionamento dos canais de comunicagcéo externa e
0s sistemas externos de informacéao.
Metas:
- Desenvolver politicas de relacionamento com o0s veiculos locais,
regionais e nacionais.
- Aperfeicoar a integracdo entre os servicos de comunicacédo (Radio, TV,
Internet e outros).
¢ Objetivo 4: Manter a imagem publica da Universidade D.
Metas:
- Garantir a imagem publica da Universidade, de forma permanente e

abrangente, nas mais diversas midias.

O modelo de estrutura dos Relatérios de Autoavaliacdo Institucional da
Universidade D segue o mesmo padréo do Instrumento de Avaliacdo Externa. Nesse
sentido, os dados séo apresentados por dimensao e, ao final de cada uma delas, a
Universidade atribui uma nota, em escala de 1 a 5, ao seu desempenho. Cabe
esclarecer, ainda em relacdo a este modelo, que a apresentacdo das informacdes &
feita de forma descritiva, sem insercdo de graficos ou tabelas, contemplando um
juizo de valor aos objetos avaliados. Pode-se comparar, nesse caso, a CPA a uma
comissdo que coleta evidéncias e emite pareceres acerca das dimensdes de
autoavaliacao.

No Relatério de Autoavaliacdo Institucional 2009, na Dimensdo da
Comunicacdo com a Sociedade, inicialmente apresentam-se 0s objetivos e metas
institucionais estabelecidos nesse contexto. Na sequéncia, sdo descritas as acdes
desenvolvidas, durante o periodo, para o cumprimento dos objetivos e metas
institucionais. Na comunicacéo interna sao enfatizados os sistemas de comunicacao
informatizados, o servico de apoio aos diversos publicos institucionais, a Intranet,

boletins on-line, murais, eventos de integracdo e reforco a cultura institucional. Na
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comunicacdo externa sdo destacados a assessoria de imprensa, o Portal na Internet,
a radio e TV universitarias, midias institucionais e promocionais. A Ouvidoria
aparece como um item especial, mencionando-se objetivos, estrutura de
funcionamento e volume de demandas. Frente a todas as evidéncias, a CPA atribui,
no ano de 2009, conceito final 3 a esta Dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade.

No Relatorio de Autoavaliacéo Institucional 2010, inicialmente, descreve-se a
Dimensédo da Comunicacdo com a Sociedade como uma preocupacao institucional
para o cumprimento da missdo da Universidade D. Na sequéncia, sdo descritos
canais de comunicacdo interna e externa, a exemplo do Relatério de Autoavaliacdo
Institucional 2009. S&o enfatizados ainda os conselhos e féruns externos dos quais
0s membros da Instituicdo participam. A CPA constata que, frente as evidéncias, as
acOes de comunicagdo com a sociedade praticadas pela Instituicdo estdo coerentes
com o PDI, os canais de comunicacéo e sistemas de informacao para a interacao
interna e externa funcionam adequadamente, sdo acessiveis as comunidades
interna e externa e possibilitam a divulgacdo das acGes da Universidade D. A
ouvidoria, também segundo a CPA, esta implantada, funciona segundo padrbes de
qualidade claramente estabelecidos, dispde de pessoal e infraestrutura adequados e
0S seus registros e observacdes sao efetivamente levados em consideragédo pelas
instancias académicas e administrativas. Frente a isso, atribui-se conceito final 4 a

esta Dimenséao.

6.4.3 Percepcdes dos agentes com influéncia

Os representantes dos segmentos docente, técnico administrativo, discente
e comunidade da Universidade D, contatados, ndo deram retorno ao questionario
enviado. Com isso, na Universidade D, ndo foi possivel descrever a percepcao
destes agentes com influéncia a respeito da atuacdo da Instituicdo.

Ressalta-se, contudo, a fala do Dirigente Institucional, o qual trouxe
elementos significativos para a compreenséo da relagdo da gestdo da universidade
com a sociedade. Este gestor acredita que a imagem da Universidade D perante
seus publicos é de uma Instituicdo cara. Apesar de ja ter formado mais de trinta e

seis mil alunos, gerar cerca de seis mil empregos diretos e indiretos e prestar varios
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atendimentos gratuitos, especialmente nas areas da saude e ciéncias juridicas, o
Dirigente Institucional relata que “temos a imagem de uma Universidade cara, onde

o dinheiro é preponderante levando a desconfianca sobre um processo qualitativo”.

6.5 Analises cruzadas

A estrutura de universidade como burocracia profissional (MINTZBERG,
2009) esteve presente em todas as instituicdes pesquisadas. A complexidade da
estrutura organizacional, relatada na fala dos dirigentes e constatada pela
pesquisadora na forma peculiar de organizacéo de documentos institucionais, revela
sistemas educacionais com forte énfase na burocracia e na descentralizacdo. Os
relatos dos professores revelam ainda o quanto se outorga importancia a esse
publico nesse tipo de estrutura. E no professor, enquanto principal representante da
assessoria de apoio da burocracia profissional, que reside a centralidade da
execucao do projeto pedagdgico institucional. Fato esse reconhecido, inclusive, na
fala de um dos estudantes da Universidade C, que o destaca como o ponto forte da
comunicacéo universidade-sociedade.

Mas, se € na democracia e na especializacdo que as organiza¢des do tipo
burocracias profissionais sdo reconhecidas, também ¢é verdadeiro afirmar que é na
democracia e autonomia de seus profissionais que residem seus maiores conflitos. A
estrutura burocratica ndo sabe lidar com problemas relacionados a coordenacéao,
autonomia e inovacdo. Os proprios professores, nas universidades investigadas,
reconhecem que nem sempre ha reciprocidade entre o que a universidade espera
de seu corpo docente e o que de fato acontece. A pouca adesédo de professores
horistas a realidade institucional, conforme evidenciado por um dos professores da
Universidade C, pode ocasionar descompromisso frente ao projeto institucional. Por
outro lado, a morosidade institucional em relagdo a comunicados que impactem no
cotidiano profissional dos professores, gera conflitos e insatisfagbes, contribuindo
para uma sensacao de nao pertencimento.

Mintzberg (2009) adverte para o fato de que as burocracias profissionais séo
inflexiveis: bem ajustadas para “produzir’, mas mal ajustadas para “adaptar’. Essa
realidade de professores horistas, os quais convivem pouco com as instituicdes de
educacgdo superior comunitérias, provoca o problema da falta da inovacao, revelado
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pelo autor anteriormente citado. Isso porque a inovacdo depende, também, na
universidade, da cooperacao. Obter cooperacdo em projetos interdisciplinares, por
exemplo, parece uma ardua tarefa frente a realidade de um corpo docente com
pouca adesdo ou convivéncia frente ao projeto institucional.

As visdes de Castells (1999) e de Chaui (2001), que veem na universidade
um organismo social investido de poder, com autoridade para atuar em uma
sociedade da qual ela é a propria expressao viva, foram claramente percebidas nos
relatos dos seus agentes com influéncia. Destaca-se o compromisso das instituicdes
com a educacgao de qualidade, com o desenvolvimento de suas comunidades, para
além da geracdo de lucros. Além disso, as evidéncias coletadas na pesquisa de
campo indicam que esse projeto de universidade-sociedade sé se efetiva no espaco
coletivo, no comprometimento e na responsabilizacdo de todos. Esta €, por sua
natureza, uma tarefa complexa, dada a dificuldade de garantir que todos os agentes
com influéncia percebam as estratégias institucionais da mesma maneira e que, do
lugar que ocupam, assumam seu papel. llustrativa a fala de um dos estudantes da
Universidade C que ao mesmo tempo que se diz apenas um receptor da
comunicacdo da universidade, também admite que ndo acompanha todas as
informacgdes que ela Ihe envia.

As caracteristicas fundantes da universidade comunitéaria no Rio Grande do
Sul € muito presente em todas as instituices pesquisadas, especialmente na fala do
dirigente institucional e do gestor de avaliacao institucional da Universidade A. Trata-
se de instituicdes que nasceram do desejo da mobilizacdo popular e de globalizacao
do conhecimento, orientadas ao principio de educacdo como bem publico e ndo a
l6gica do mercado. Ai reside mais um fator que permite reconhecé-las como
estruturas complexas, tanto do ponto de vista de sua natureza quanto de operagao.
E, muito embora tenham nascido da convic¢cdo de suas comunidades, reconhecem
que sao ineficazes em mapear e agir com seguranca frente as demandas e
necessidades dessas préprias comunidades.

Notavel, também, a trajetéria de avaliagdo institucional dessas
universidades. O principio da autonomia permitiu que as instituicbes constituissem
|6gicas avaliativas independentes dos mecanismos regulatorios. A reunido em torno
do PAIUNG e a adesdo ao SINAES tem permitido as universidades comunitarias
gauchas uma trajetoria madura de avaliagdo, reconhecida externa e internamente.

Porém, os documentos das universidades que fizeram parte do estudo revelam um
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processo avaliativo predominantemente descritivo, com raras excec¢des na dire¢ao
de uma avaliacdo de carater formativo. As universidades comunitarias talvez ainda
falte percorrer novas trilhas na direcdo de uma avaliacdo que desvele a natureza de
sua complexidade e do quanto ainda precisa fazer em termos de projeto
institucional, ou seja, de uma avaliagdo que nao fique centrada na constatacédo do
gue se faz. Nas Universidades B e C, por exemplo, revelam-se documentos que, por
hora, pareceram distanciados do discurso dos dirigentes institucionais e do PDI por
elas apresentados. Fica a impressdao de que a CPA organizou relatérios de
autoavaliacdo distanciados da visdo da gestdo superior. Por outro lado, na
Universidade D, o Relatério de Autoavaliacdo Institucional, apesar de seguir o
modelo dos indicadores de avaliacdo externa, mostra uma boa aproximacao entre a
visao institucional, presente no PDI e na fala do dirigente institucional, e a visdo da
CPA.

Um programa de avaliacéo institucional com vistas a melhoria da qualidade
e ao refor¢co do carater publico ndo estatal da universidade deve garantir coeréncia
na verificacdo entre 0 que a instituicdo tem como ideal e o que de fato faz na
concretizacdo desse ideal, assim como defende Belloni (2000). Isso significa que
agueles que fazem a gestdo do processo avaliativo devem estar inseridos no
ambiente de gestdo universitario, o que nédo foi verificado em todas as instituicdes
pesquisadas. Na Universidade C, as contradicbes entre o que diz o gestor de
avaliacdo e o que revelam o dirigente institucional e o gestor de comunicacéo, para
além de um problema de falta de comunicag¢do interna, passa a ideia de um
distanciamento em o planejamento e gestao institucional e a avaliagao interna.

Nesse mesmo sentido, pesquisar a opinido dos agentes com influéncia e dar
conhecimento e encaminhamento as suas opinides, sao etapas do todo de um
processo avaliativo. Nas Universidades B e C, ficou claro que os agentes com
influéncia sdo mobilizados a emitirem suas opinides a respeito das diversas
dindmicas institucionais, no entanto, a etapa do feedback, tdo significativa em uma
avaliacao participativa, deixa a desejar. Da mesma forma, nessas instituicoes,
parece ndo haver clareza sobre o lugar da dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade no processo avaliativo, ja que ela foi situada entre os indicadores da
avaliacdo da infraestrutura e servicos ou de producdo cientifica. Por tudo que se
sabe e se defende em termos de comunicagdo, parece 6bvio que ela ndo pode ser

mensurada apenas como um item fisico ou de prestacdo de informacdes.
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Quanto ao uso que se faz do processo avaliativo em nivel de gestdo, na
Universidade C foi evidente o distanciamento dessas esferas. A avaliagdo como
constatacdo € indcua. Gestores institucionais que nao se apropriam do processo
avaliativo e ndo fazem dele uma pratica no exercicio das funcdes administrativas
assumem o descompromisso com o proprio projeto politico pedagdgico institucional.
Nota-se que em apenas na Universidade A foi nitida a coeréncia entre as
concepcOes e praticas de gestdo em nivel estratégico e tatico com a avaliacao.

A comunicacao como uma via de mao dupla foi destacada de forma explicita
na Universidade A, embora tenha estado presente, ainda que indiretamente, na fala
dos demais. A excecéo da Universidade B que revelou uma nogéo de comunicagio
muito mais no sentido de difusdo de sua producdo cientifica, como no modelo
sugerido por Kunsch (1992), os demais refletem uma preocupacdo com um processo
de fala e de escuta. Além disso, revelam também o compromisso de enxergar a
comunicagcdo como um meio para a efetivagao da “rede”, assim como destacado por
Castells (1999).

Os agentes com influéncia, assim como defendido por Mintzberg (1992),
nem sempre estdo mapeados pelas universidades comunitarias na perspectiva de
comunicacdo com a sociedade, embora boa parte delas tenha relativo conhecimento
sobre os publicos com os quais se relaciona. A identificacdo de quem s&do 0s
agentes com influéncia e das estratégias especificas de comunicacdo que cabe a
cada um deles foi identificada, com clareza, na Universidade C.

A comunicacdo como relacionamento também esteve presente no contexto
das universidades pesquisadas, seja na fala dos dirigentes ou nas politicas
explicitas nos documentos institucionais. Para Franca (2009), o relacionamento esta
baseado na estratégia do dialogo. Isso significa que as instituicbes devem também
manter canais que possibilitem aos seus agentes com influéncia exercerem seu
poder. As ouvidorias, os conselhos e féruns internos e externos, as redes sociais, 0s
portais institucionais, sdo alguns dos meios utilizados pelas universidades com essa
finalidade de estreitarem seu relacionamento com os diversos publicos e obterem
apoio a concretizacdo de sua missdo em sociedade. Porém, o dirigente institucional
da Universidade D explicitou que um dos pontos que ainda precisam ser melhorados
em termos de comunicacdo é o uso desses canais, referindo-se, em especial, as

redes sociais.
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7

O principio da transparéncia é também determinante para uma boa
comunicacao e, consequentemente, para a consolidacdo de uma boa reputacao da
universidade. Chamou a atencdo o fato de que apenas a Universidade D torna
publicos todos os documentos resultantes da avaliacao institucional. Ainda dentro do
conceito da transparéncia, também foi possivel identificar que nem sempre a
universidade € a primeira a dar conhecimento aos seus publicos sobre as
informacBes que mais os afetam. Verifica-se, ai, uma contradicdo em relacdo ao
préprio principio de responsabilidade coletiva defendido pela universidade
comunitéria.

Ainda em relacdo aos agentes com influéncia, apesar de nem todos terem
participado da pesquisa, pode-se inferir que ha uma adesdo maior dos professores e
técnicos administrativos (agentes da coalizdo interna) ao projeto institucional. Em
geral, os professores mostraram-se mais criticos em relacdo ao contexto
universitario, o que parece ser um reflexo da propria posicdo que ocupam nha
burocracia profissional. Os técnicos administrativos, por sua vez, demonstram um
bom conhecimento da dindmica universitaria e uma boa vivéncia dos processos
comunicacionais. Ja os alunos e membro da comunidade externa revelam interesses
e objetivos bastante particulares em relacdo ao contexto institucional. No caso dos
alunos, citam-se exemplos relacionados as questdes de mensalidade e o membro da
comunidade fala do interesse pela programacéo cultural e projetos de extensédo da
universidade.

Quanto a metodologia de avaliacdo da dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade, empregada pelas universidades comunitarias pesquisadas, verificou-se
uma forte tendéncia a utilizacdo dos indicadores propostos pelo Instrumento de
Avaliacao Institucional Externa, especialmente no que trata a comunicagao interna, a
comunicacao externa e a ouvidoria. Também foram verificadas iniciativas timidas no
que trata a avaliacdo da imagem das universidades, conforme sugere o Roteiro de
Autoavaliacdo do SINAES. Nao foram identificados, nos relatérios de autoavaliacdo
das universidades pesquisadas, iniciativas de avaliagcdo baseadas no contexto do
relacionamento, assim como sugere Grunig (2009) ou mesmo de mensuracao dos
retornos de investimentos em comunicagédo, como defende Yanaze (2010).

A respeito de uma avaliagdo baseada no tipo de relacionamento que a
universidade mantém com seus agentes de influéncia, cabe destacar que os

entrevistados conseguiram mensurar as caracteristicas que balizam as relacdes
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institucionais. Tanto os membros da coalizdo interna quanto da coalizdo externa
conseguiram qualificar o tipo de relacdo que mantém com as universidades, o0 que
pode ser um indicio de que essa metodologia pode ser aplicada no contexto
organizacional em questao. Por outro lado, os dirigentes institucionais e gestores de
comunicacdo encontraram dificuldades em mensurar se 0s investimentos em
comunicacdo sdo ou nédo suficientes. O problema relatado por Yanaze (2010), de
qgue, no contexto brasileiro, os profissionais de comunicacdo tém pouca intimidade
com as métricas financeiras, parece ecoar, também, no ambito da gestéo estratégica
das instituicbes, no que concerne a comunicac¢do. Talvez a propria cultura da
universidade comunitéria, a qual é avessa a determinados termos de mercado, ndo
possibilite uma tendéncia a definicdo e monitoramento de métricas financeiras na
comunicacdo. Os proprios gestores institucionais foram evasivos quando
questionados se 0s investimentos em comunicagao sao suficientes.

No entanto, uma perspectiva que, explicita ou implicitamente, também
perpassou todas as universidades pesquisadas foi da presenca da comunicagao
como estratégia de marketing. Ou seja, foi marcante a dimensdo da comunicacao
mercadoldgica, assim como trata Yanaze (2010). Na Universidade A, o proprio
mapeamento dos agentes com influéncia parte desse contexto teorico. JA na
Universidade B, se da grande centralidade a um prémio relacionado a marca como
estratégia de marketing. Sendo assim, parece contraditorio que as instituicdes nao
tenham explicitado estratégias de avaliacdo baseadas no monitoramento de
indicadores mercadolégicos, ja que essa é uma condicdo sine qua non para O
desenvolvimento dos pressupostos do marketing.

Parece redundante afirmar que a universidade é o lugar da construcéo e
difusdo do conhecimento. No espaco universitario desenvolve-se a pesquisa sobre
as fungdes da comunicagdo e do marketing. Também na universidade, difunde-se
esse conhecimento. No entanto, a universidade, como organizagdo que requer
politicas e processos de gestdo, ndo segue o que ela mesma pesquisa e ensina
sobre as diferengas entre uma gestao de comunicacdo baseada na construgéo de
relacionamento e uma gestdo baseada no marketing. Tratam-se de opc¢bes
diferentes, com acdes que até podem guardar aproximacdes, mas que revelam
intencionalidades distintas.

Acredita-se que a crise econdmica e a necessidade de geracdo de novas

receitas, provocadas pela expansdo do ensino superior brasileiro, ao longo dos
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altimos anos, fez com que as universidades comunitarias buscassem no marketing e
em seus pressupostos, estratégias para atracdo e retencdo de novos alunos. Essas
estratégias vao desde a criacdo de campanhas de divulgacdo e promocéao
agressivas em processos seletivos até a revisdo da estrutura organizacional interna,
com a criacdo de departamentos de marketing. Essas estruturas, mais do que
alterarem o nome de um setor (antes comunicagdo, agora marketing), revelam um
novo olhar, um novo direcionamento politico no que concerne a relacado
universidade-sociedade. Portanto, as universidades devem ter a clareza de que a
centralidade que estdo dando ao marketing, tal qual ensinam em suas salas de aula,
revela um reposicionamento da relacdo que estabeleceram com suas comunidades
desde a sua criacdo. Com isso, ndo se quer afirmar que as universidades estejam
excluindo a comunicacdo como relacionamento, mas que a estdo deixando em
segundo plano.

O fato de colocar a comunicacdo em segundo plano também é evidente no
processo avaliativo interno. A forte vocacdo das universidades comunitarias para o
ensino de graduacdo acaba dando a essa dimensdo um grande peso nos relatérios
de autoavaliacdo. No entanto, se é pela comunicacdo que a universidade se efetiva
frente a sociedade, parece natural que ela fosse refletida no espaco do ensino de
graduacdo, ou seja, na relacao curriculo-professor-aluno.

Ha& que se reconhecer que em todas as universidades pesquisadas, ha
algum direcionamento em relacdo ao que se pretende com a comunicagao, seja em
forma de politicas, objetivos, diretrizes ou metas. Nassar (200-?), chama a atencéo
para o fato de que as politicas de comunicacdo de uma organizacdo devem
expressar seus valores, sua missdo. A construcdo dessas politicas, portanto, deve
envolver o todo da universidade e ndo apenas o gestor da area. Com excec¢do da
Universidade C, os demais nao revelaram a existéncia e processo de construcdo de
politicas de comunicacdo. Em geral, parece que o que se pretende com a
comunicacao fica restrito a um pequeno grupo, ou seja, aos dirigentes institucionais
e ao gestor da area. Com isso, dificimente a comunicagdo entre universidade-
sociedade sera um processo legitimado, ou seja, reconhecido e acreditado pelos
agentes com influéncia.

Obviamente, se nas universidades pesquisadas foi evidente, tanto nas falas
dos agentes com influéncia quanto nos documentos disponibilizados, que as

instituicbes ainda ndo conseguiram avancar na legitimacdo de politicas de
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comunicacdo, ndo se pode esperar que avancem em termos de metodologia de
avaliacdo para essa dimens&o. Isso porque, um processo avaliativo sO se concretiza
guando o objeto a ser avaliado encontra-se bem definido e consensuado. Portanto,
com este estudo, acredita-se na possibilidade de indicar um modelo tedrico, o qual
possa auxiliar as universidades comunitarias a iniciarem esse processo de
construcdo de um significado e um método de avaliacdo para a dimensdo da

Comunicacao com a Sociedade.



7 UM MODELO TEORICO PARA A AVALIACAO DA COMUNICACAO DA
UNIVERSIDADE COMUNITARIA COM A SOCIEDADE

A proposicdo de um modelo teorico de avaliagdo passa, necessariamente,
pela definicAo de um modelo de gestdo de determinada dimenséo institucional. Ou
seja, a priori, deve-se definir o que se quer com a comunicagao e onde se quer que
a universidade chegue com ela. Pensar e planejar uma sistematica solida de
avaliacdo da Comunicacdo com a Sociedade requer que a universidade esteja
preparada para avaliar, antes de tudo, qual é a viséo instituida que a comunidade
académica tem sobre a comunicacao e qual a sua relevancia frente ao cumprimento
do projeto politico pedagdgico institucional. S6 assim, se abre a possibilidade da
construcdo de politicas de comunicacdo, as quais balizardo a avaliacdo desta
dimenséo.

Além disso, a universidade deve reconhecer a diferenca de um processo de
comunicacdo que da centralidade a dimensdo mercadolégica, ou seja, aos
pressupostos do marketing; e entre um processo de comunicacdo que da
centralidade ao relacionamento. Evidentemente que a comunicagdo deve ser
entendida e gerenciada a partir de suas varias dimensfes: administrativa,
institucional e mercadoldgica. O que se propde aqui é que essas trés dimensdes
possam ser pensadas na perspectiva ampla do relacionamento. Ou seja, que em
acOes de comunicacdo interna, de comunicacdo de marca e de comunicacdo de
venda, por exemplo, o que determine os direcionamentos sejam politicas baseadas
na construcdo e manutencdo de uma relacdo de confiangca, compromisso e
satisfacdo entre universidade-agentes com influéncia.

O modelo de avaliagdo da comunicagéo da universidade com a sociedade,
agui proposto, tem como centro do processo os agentes com influéncia. Sdo os
publicos de uma universidade a causa de sua existéncia o que, portanto, justifica
que sejam eles os balizadores do planejamento de sua comunicacdo. Além disso, a
perspectiva adotada € da comunicagdo organizacional como uma via de mao dupla,
0 que requer que a universidade avalie tanto as estratégias de emissdo quanto de
recepcao de informacdes. Ou seja, € determinante que se perceba a efetividade das
estratégias utilizadas na escuta dos seus diversos publicos, nas formas que utiliza
para trazer ao seu contexto as diversas opinides que podem aproxima-la da

sociedade e qualificar ainda mais a sua atuacdo no meio no qual esta inserida.
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Afinal, é nessa perspectiva que se materializa a natureza da universidade
comunitéria.

Em um modelo ideal de avaliagdo da comunicacao da universidade com a
sociedade, parte-se da explicitacdo de um conjunto de politicas que determinam
como deve se dar a relacédo universidade-agentes com influéncia. Necessariamente,
essas politicas sdo ancoradas em um prévio mapeamento de quem sdo esses
agentes com influéncia. Nesse tocante, sugere-se adotar o modelo sugerido Pelo
Quadro 1 deste estudo, o qual destaca quais sdo 0s agentes da coalizdo interna e
0S agentes da coalizdo externa, bem como os objetivos que devem ser alcangcados
na sua relacdo com a universidade.

Definidas as politicas de comunicacdo entre a universidade e seus
respectivos agentes com influéncia, deve-se partir entdo para o delineamento
metodoldgico do processo avaliativo. A Figura 6 traz uma representacdo grafica dos
elementos essenciais a avaliagao.

Sugere-se que parta da cupula estratégica institucional, em conjunto com a
area de comunicacdo e com a area de avaliacdo institucional, a discussdo dos
objetivos de comunicacgédo frente a misséao institucional e o mapeamento dos agentes
com influéncia. Isso porque, em qualquer processo de definicdo de politicas e de
avaliacdo, deve haver vontade politica da gestdo superior. Igualmente, deve-se
envolver, na perspectiva da estrutura democrética da instituicdo comunitéaria,
representacées da comunidade académica e sociedade.

Mapeados os agentes com influéncia e elaborada a proposta de objetivos de
comunicacgdo, esta uUltima deve ser levada a discussdo dos agentes da coalizdo
interna e da coalizdo externa. Isso pode ser feito por meio de féruns especificos para
esse fim. Das discussOes desses objetivos de comunicagdo com 0S agentes com
influéncia, os dirigentes institucionais devem fazer emergir as politicas de
comunicacao da universidade. Acredita-se que esse processo participativo auxiliara
na legitimacao dessas politicas, j& que todos devem ser incentivados a fazer parte
da discusséo e exporem, livremente, suas opinioes.

As politicas de comunicagcdo devem ser amplamente divulgadas no contexto
universitario. Devem estar presentes nos documentos institucionais como o PPI, o
PDI e o Programa de Avaliagdo, bem como em instrumentos formais de
comunicagdo como Portal da Internet e da Intranet. E importante ainda que fiqguem

claros aos membros novos, que se integram a organizacao, no sentido de estarem
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cientes desses elementos que também sdo constituintes da cultura organizacional.
Sugere-se aqui que estejam presentes nos momentos de integragdo de novos
professores e técnicos administrativos, por exemplo. O fato de o professor, em
especial, ter um destaque tanto na estrutura da universidade, quanto na fala de
outros publicos das universidades pesquisadas, como um importante agente de
efetivagcdo da comunicagéo, requer que a universidade tenha planejadas para ele
estratégias especificas para este fim.

Em relacdo ao modelo de avaliacdo propriamente dito, inicialmente, sugere-
se que se avaliem os meios e canais de comunicacdo entre a universidade e seus
agentes com influéncia, frente ao cumprimento dos objetivos de comunicacao
propostos por Yanaze (2010). Nesse tocante, vale destacar que esses meios e
canais sado tanto aqueles instituidos com o propdsito de a universidade divulgar
informacdes, quanto de captar dados a respeito de seus publicos. Entram aqui,
portanto canais como Portal na Internet, Intranet, redes sociais, ouvidoria, conselhos
e foéruns internos e externos, midias em geral. Em uma primeira instancia sugere-se
inclusive, fazer um levantamento de que canais e meios sao utilizados frente a cada
um dos agentes com influéncia. A partir de entdo, é possivel partir-se para uma
verificagcdo quanto ao cumprimento de seus objetivos. Essa verificagcdo pode ser
realizada por meio de pesquisas de opinido, de analise de evidéncias quantitativas e
qualitativas recolhidas pelos proprios processos administrativos internos, entre
outros. No sentido de qualificar ainda mais essa etapa de avaliacdo, pode-se ainda
partir para a avaliacdo da eficacia, eficiéncia e efetividade desses meios e canais,
por consultores externos, assim como menciona Yanaze (2010). As préprias
universidades comunitarias podem, entre elas, disponibilizarem grupos de
consultores externos para essa avaliagdo. A experiéncia colaborativa do PAIUNG
possibilitaria isso.

Num segundo movimento, deve-se partir para a avaliacdo do tipo de
relacionamento que os agentes de influéncia possuem com a universidade e vice-
versa. Neste estudo, ficou evidente que um mesmo agente com influéncia pode
manter relacionamentos analogos com a universidade. Portanto, sugere-se que a
instituicdo de educacéo superior possa fazer essa identificacdo a partir do modelo
proposto por Hon e Grunig (1999). Nesse tocante, a metodologia de avaliacdo a ser
utilizada deve ser, essencialmente, qualitativa. Para além de técnicas de coleta de

opinido, a universidade pode optar por técnicas de grupo focal e entrevistas em
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grupo, com a presenca de mediadores, por exemplo. Na construcdo dos
instrumentos de pesquisa, ha também que se ter o cuidado de contemplar
indicadores que confrontem os agentes da coalizdo interna e da coalizdo externa
com situacbes reais da universidade. Sublinha-se que a identificacdo dos
indicadores do tipo de relacionamento que cada um dos agentes com influéncia
possui com a universidade deve partir de duas frentes: da qualificacdo do tipo de
relacionamento e das estratégias simétricas de comunicacao.

Os relacionamentos, do ponto de vista da qualificacdo que assumem entre
universidade-agentes com influéncia, podem ser categorizados em reciprocidade de
controle, confianga, satisfacdo, compromisso e troca versus compartilhamento. Ja as
estratégias simétricas com vistas a concretizacdo desses relacionamentos,
defendidas por Grunig (2009), as quais devem balizar os programas de
comunicacdo, s&o: acessibilidade, abertura, garantia de legitimidade, rede de
relacionamento, divisdo de tarefas, estratégias de solucdo de conflitos integradas.
Ou seja, a construcao de indicadores de relacionamento entre a universidade e seus
agentes com influéncia devem considerar até que ponto as estratégias de
comunicacdo resultam em relacionamentos positivos ou ndo e em gque momentos
ISSO ocorre.

Grunig (2009) defende, também, que a reputacdo da instituicdo ndo deve ser
0 centro do processo de comunicacao, ja que esse elemento ndo passa de uma
representacdo cognitiva de como as organizacbes gerenciam sua rede de
relacionamentos. Portanto, a reputacao da instituicdo deve ser um resultado natural
dos seus relacionamentos. Isso explica o motivo pelo qual, na representacdo gréafica,
a reputacdo aparece como um processo decorrente da avaliacdo dos
relacionamentos. Imagina-se que, ao mensurar e qualificar o tipo de relacionamento
que possui com cada agente com influéncia, a universidade tera condi¢cdes de
identificar como é percebida por eles. Essa percepcdo deve, por sua vez, ser
confrontada com o ideal que a universidade almeja, ou seja, com a identidade pela
qual quer ser reconhecida. Nota-se ai, entdo, a importancia da definicdo dos
indicadores de relacionamento. Pois, sdo eles que devem fornecer uma leitura sobre
a reputacao da universidade.

No que se refere aos investimentos em comunicagdo, embora o estudo
tenha demonstrado que as universidades ndo possuem expertise nessa area, €

importante que passem a assumi-la como um referencial para a avaliagdo. Sendo
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assim, sugere-se, num primeiro momento, um modelo simples, baseado em moedas
financeiras (YANAZE, 2010), que identifigue o volume de recursos investidos na
comunicacdo com cada publico (anuncios, eventos, capacitacfes, etc.) e o retorno
em termos de volume de recursos gerados pelos servigos oferecidos pela instituicao
(receitas no ensino, na pesquisa, na extensao, na prestacdo de servigos, etc.). Da
mesma forma, a universidade deve mapear o volume de recursos economizados por
conta de geracéo de midia espontanea positiva, ou seja, com a divulgacao da marca
institucional por fontes terceiras. Igualmente, € possivel mapear o que foi gerado de
midia espontanea negativa, ou seja, o volume de recursos que fontes terceiras
investiram em noticias que prejudicam a imagem institucional.

Os indicadores de investimentos em comunicacao, propostos anteriormente,
sao relativamente simples de gerar, ja que sdo tomados como pontos de or¢camento
ou de processos internos de trabalho do setor de comunicagédo como a clipagem, no
caso da midia espontanea, por exemplo. Destaca-se que a opc¢do, aqui defendida,
por um modelo simples, é no sentido de, aos poucos, incentivar uma cultura de
mensuracdo de resultados na comunicacdo. Se comparados, entre sSi, esses
indicadores podem dar uma boa visdo aos gestores em relagédo ao que se investe e
ao que se obtém a partir da comunicacao.

O Relatério de Autoavaliacdo Institucional, como documento de reflexédo e
acdo da comunidade universitaria, deve trazer, anualmente, dados de
monitoramento dos indicadores propostos, bem como uma analise qualitativa do
contexto comunicacional da universidade. Essa andlise, necessariamente, deve ser
ancorada nos principios da universidade comunitaria, democratica, autbnoma e
comprometida com o desenvolvimento da sociedade da qual faz parte. Ou seja, mais
do que avaliar que meios e acdes foram usados para a comunicagdo com O0S
agentes com influéncia, O Relatorio de Autoavaliagdo deve trazer uma reflexao
desses meios e acdes frente a missdo comunitaria de educacéo superior.

Redundante, mas necessario, afirmar que a construgcdo desse tipo de
andlise néo é tarefa particular da CPA. Deve envolver a area de comunicagéo, bem
como a cupula estratégica da burocracia especializada. A avaliacdo de carater
formativo € um compromisso coletivo, onde cada um assume suas
responsabilidades a partir do lugar em que ocupa.

Esse modelo tedrico de avaliagdo da comunicacdo da universidade

comunitaria com a sociedade nao contradiz o0 modelo defendido pelo SINAES. Em
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relacdo ao Roteiro de Autoavaliagdo Institucional, acredita-se que os indicadores
sugeridos contemplam boa parte do que é solicitado, embora os reposicione no
contexto de uma avaliacdo da comunicacdo como relacionamento, no ambito das
universidades comunitarias gauchas. Ja no que se refere ao Instrumento de
avaliacdo Institucional Externa, o que esta aqui proposto permite que se responda

aos trés indicadores la mencionados.
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Fonte: a autora.
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8 CONCLUSOES

A avaliacdo como elemento central na construcdo de uma nova
institucionalidade para a universidade requer que esta esteja preparada para
assumir esse processo em sua totalidade. Isso significa reconhecer, entre outros
aspectos, que a autoavaliagdo s6 ganha sentido quando é capaz de analisar a inter-
relacdo entre as diversas dimensfes institucionais, ultrapassando visGes
fragmentadas e mera descricdo, gerando autoconhecimento e possibilitando
avancos no projeto politico pedagaogico institucional.

A proposta do SINAES trouxe as universidades a urgéncia de debrucarem-
se sobre os multiplos aspectos da vida institucional, de verificarem indicadores em
dimensdes até entdo pouco explorados em termos de avaliacdo. Dentre essas
dimensdes, a da Comunicacdo da Universidade com a Sociedade induziu as
instituicbes a refletirem sobre a relacdo que mantém com o0s seus agentes com
influéncia. Nesse contexto, emergiu o problema desta pesquisa, qual seja responder
se a avaliacdo que as universidades comunitarias fazem da sua Comunica¢do com a
Sociedade (modelo SINAES) tem favorecido a melhora da relagdo com seus agentes
com influéncia.

Para responder a esse questionamento, recorreu-se a uma revisao
bibliografica sobre o tema e a pesquisa de campo junto a quatro universidades
filadas ao Comung. Frente aos dados coletados, pode-se concluir que ndo ha
evidéncias suficientes que comprovem que a avaliagdo que as universidades
realizam com base no modelo proposto pelo SINAES - tanto no Roteiro de
Autoavaliacdo Institucional quanto no Instrumento de Avaliacao Institucional Externa
— tem possibilitado a melhora da relagdo que mantém com seus agentes com
influéncia. Isso porque, as proprias universidades pesquisadas reconhecem que
nem sempre os dados obtidos na avaliacdo dessa dimenséo séo suficientes para tal.
Além disso, na visdo da pesquisadora, o0s resultados dos processos dessa
dimenséo, descritos nos Relatorios de Autoavaliagdo analisados, ndo possibilitam a
tomada de decisdo no que tange a melhora da relacédo universidade-agentes com
influéncia. Ou seja, 0s processos de avaliacdo conduzido pelas instituicdes, na
dimensédo da Comunicacdo da Universidade com a Sociedade séo frageis, tanto no

gue diz respeito ao que deve ser avaliado quanto de como deve ser avaliado.
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Apesar de uma trajetéria reconhecida pela comunidade académica, no
campo da avaliagdo institucional, as universidades comunitérias, por meio de seus
documentos internos, revelaram que ainda ndo conseguiram romper totalmente com
um modelo de avaliacdo descritivo, baseado na mera constatacdo de dados. No
caso da avaliacdo da dimensdo da Comunicacdo com a Sociedade esse fato é ainda
mais agravado quando se percebem instituicbes que reduzem essa dimensao a
dados sobre a opinido dos alunos acerca da infraestrutura institucional ou a
divulgacdo do volume da producao cientifica de seus professores. Uma avaliacéo
que possibilite a melhora da relacdo da universidade com os seus agentes com
influéncia requer um questionamento sobre o préprio sentido da comunicacdo para
as instituicbes comunitarias o que, aparentemente, nao tem sido feito. Além disso, a
comunicacdo como via de mao dupla, ainda ndo é suficientemente desenvolvida
pelas universidades. Muito se faz em relagéo a levar as informacdes das instituicoes
para a sociedade; no entanto, pouco se faz no sentido de escutar o que a sociedade
tem a dizer sobre a universidade.

Os publicos com os quais as universidades se relacionam e 0s quais
influenciam e séo influenciados por sua atuacéo foram aqui tratados como agentes
com influéncia. A esse respeito, embora se reconheca e defenda-se que cada um
deles possui um papel especifico, o qual deve ser reconhecido frente ao contexto
institucional, ndo ha como ndo considerar o peso que os professores possuem na
estrutura. S&o eles os porta-vozes da universidade comunitaria frente a um outro
agente do qual depende sua sustentabilidade: os alunos. Ou seja, a reputacao da
universidade, em grande parte, é dada da relacdo que se estabelece entre
professor-aluno cotidianamente.

Independente da area na qual atua — ensino, pesquisa, extensao, gestao —
ou do tempo que se dedica a universidade — integral, parcial, horista —, o professor é
a expressao viva da universidade, de sua misséo. Por isso, se essa relagéo entre a
universidade e os professores nao for bem gerenciada e tratada com o cuidado que
merece, por meio da comunicagdo, corre-se o risco de comprometer o proprio
projeto da universidade.

No que diz respeito as hipdteses inicialmente construidas para a pesquisa,
acredita-se que se comprovou, nas instituicbes estudadas, que, de alguma forma, ha
um mapeamento de quem sao os agentes com influéncia na universidade e algum

entendimento, ainda que ndo em forma de politicas, sobre o que se compreende por
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comunicacdo. Verificou-se, ainda, que as universidades possuem trajetoria de
avaliacdo da dimens&o da Comunicagdo com a Sociedade motivada pelo surgimento
pelo SINAES, mas que esta ainda néo reflete diretamente na melhoria das relacdes
gue mantém com o seu entorno. Nesse tocante, ainda ha uma longa trajetoria a ser
trilhada, tanto no que se refere a consolidacdo de um modelo de avaliacdo dessa
dimenséo quanto no reflexo desta frente a gestdo da relacdo universidade-agentes
com influéncia.

Quanto aos indicadores de avaliacdo utilizados no ambito da Comunicacéo
com a Sociedade, verificou-se que estdo, em grande parte, baseados no
Instrumento de Avaliacdo Institucional Externa. Estratégias de comunicagdo interna
e externa e ouvidoria sdo os itens mais evidentes nos Relatérios de Autoavaliacédo
das universidades. JA no que trata o Roteiro de Autoavaliacdo Institucional do
SINAES, verificou-se que ainda sdo timidas as iniciativas em relacdo & avaliacdo da
imagem publica das universidades, bem como a qualidade da comunicagéo interna e
externa.

Admite-se que a pesquisadora tinha uma expectativa inicial de encontrar
muitas informagbes desencontradas sobre a dimensdo da Comunicagdo com a
Sociedade nos documentos institucionais, especialmente no PDI e Relatérios de
Autoavaliacdo. De fato, a pesquisa de campo revelou algumas confusbes entre o
gue se espera e 0 que se avalia em termos de comunica¢do. Mas, apesar disso,
deve-se reconhecer que as universidades comunitarias mantém sistemas de
comunicacdo bastante diversificados, os quais auxiliam tanto na comunicagdo com
0S agentes da coalizéo interna quanto externa.

O objetivo geral focava, além da andlise de como a dimensdo da
Comunicagdo com a Sociedade esta sendo avaliada pelas universidades
comunitarias do Rio Grande do Sul, a proposi¢cdo de um modelo teorico de avaliacao
dessa dimensao no contexto estratégico do gerenciamento da relacdo universidade-
agentes com influéncia. Nesse contexto, acredita-se que o objetivo foi alcangcado na
medida em que se constatou que a avaliacdo da dimensdo da Comuni¢cdo com a
Sociedade, nas instituicdes pesquisadas, ainda ndo esta consolidada. Ou seja, ainda
Sa0 necessarios avancos em relacdo ao entendimento do que se espera desse
processo, bem como de seu significado no contexto estudado. A avaliacdo da
comunicacdo ainda se d4 muito mais pela percep¢édo daqueles que sistematizam os

Relatorios de Autoavaliacdo do que pela autorreflexdo institucional, compartilhada
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entre multiplos sujeitos, sobre a responsabilidade da comunicacdo na legitimacédo da
relacédo universidade-agentes com influéncia.

O modelo tedrico de avaliacdo da dimensdo da comunicacdo da
universidade comunitaria com a sociedade proposto nesta pesquisa parte da visao
de comunicagcdo como relacionamento. Com isso, espera-se contribuir para que as
universidades comunitarias repensem aquilo que foi fundamental em sua
constituicdo e que, de certa forma, pode ter se distanciado de suas praticas
recentes: a aproximacao com sua comunidade. Porém, é necessario advertir que
esse modelo ndo deve ser colocado em pratica por um Unico setor ou comissao
institucional. Sua dindmica prevé, obrigatoriamente, vontade politica do conjunto dos
dirigentes institucionais e envolvimento de toda a comunidade académica. Além
disso, por se tratar de um modelo que néo foi testado, imagina-se que ainda mereca
aperfeicoamentos e adaptacfes, as quais s6 poderdo ser percebidas durante sua
aplicacéo.

No ambito do modelo de avaliacdo proposto, também ha que se reforcar a
necessidade de que as universidades entendam a avaliacdo como uma via de mao
dupla. Ou seja, para além de coletar dados e opinibes, a avaliacdo deve dar
conhecimento aos agentes com influéncia a respeito do que foi constatado e de
como a universidade far4 a gestdo dessas questdes. Um processo avaliativo que
nao da participacdo e conhecimento aos agentes da coalizdo interna e externa sobre
os resultados dele decorrente dificilmente provocara avancos em relacdo a
qualidade do projeto institucional. Ilgualmente, um processo avaliativo baseado na
descricdo de fatos, ndo possibilita a autocritica e o autoconhecimento. Portanto,
cabe as universidades comunitarias que testarem o modelo proposto por esta
pesquisa compreenderem a avaliagdo como uma construcéo coletiva.

Dentre as limitagbes encontradas para a realizacdo deste estudo e as quais,
eventualmente, podem ter contribuido para uma visao parcial de alguns fatos cita-se
a dificuldade de obter retorno de todos os sujeitos indicados pelas instituicdes para
responderem ao questionario. Talvez, um numero mais de adesbes pudesse ter
revelado fatos diferentes. Também o fato de se ter optado por um conjunto restrito
de instituicbes, ndo permite a generalizacdo das considera¢des aqui apresentadas.

Por fim, acredita-se que esse estudo tenha contribuido, por meio de uma
aproximacdo entre os referenciais da educacao superior, especialmente da

avaliacdo institucional e da comunicacdo social, para um olhar amplo sobre a
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relacdo universidade-agentes com influéncia. Os papéis de simples mecanismo de
transmissdo de informacBes e de venda de servicos, muitas vezes atribuidos a
comunicacdo, reduzem-na a uma dimensdo técnica, quando seu sentido se da,
primordialmente, em uma dimensdo politica. Cabe ao processo de avaliacdo
institucional desvelar essas dimensdes, seu peso e significados frente ao

compromisso social assumido pelas universidades comunitarias.
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APENDICE | - CARTA CONVITE ENCAMINHADA AS UNIVERSIDADES

Porto Alegre, 08 de fevereiro de 2012.

Prezados(as) Dirigentes Institucionais,

Venho por meio deste convidar esta Instituicdo de Educacdo Superior Comunitaria a fazer
parte do estudo A Avaliacdo da Comunicacdo da Universidade com a Sociedade, desenvolvido no
Programa de Pd6s-Graduagdo em Educacdo — Doutorado, da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul — UFRGS, sob orientacdo da Prof.2 Dr2 Denise Leite.

O estudo tem como objetivo analisar como a dimensdo da Comunicagédo com a Sociedade
esta sendo avaliada pelas universidades do COMUNG, com vistas a proposi¢do de um modelo
tedrico de avaliacdo dessa dimenséo no contexto estratégico do gerenciamento da relacdo entre a

universidade e seus publicos de interesse.

A participacé@o da Universidade no estudo consiste no seguinte:
1) Disponibilizacdo de documento onde estejam explicitadas as politicas de comunicacdo da
universidade (se houver).
2) Disponibilizagdo dos Relatérios de Autoavaliacao Institucional da Universidade, dos anos de
2009 e 2010 (caso ndo queira disponibilizar os Relatérios integralmente, a instituicdo podera
disponibilizar apenas a parte referente a avaliacdo da Dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade).
3) Disponibilizacdo de contato de e-mail de sujeitos de cada um dos publicos a seguir:
¢ Dois professores (preferencialmente, que nao ocupem funcao de gestéo na universidade, no
momento da pesquisa).

¢ Dois técnicos administrativos (preferencialmente, que ndo ocupem cargo de coordenacéo
de setor/unidade, no momento da pesquisa).

¢ Dois estudantes (preferencialmente, que estejam em fase de conclusdo de curso).

e Dois membros da comunidade (preferencialmente, que n&do tenham sido estudantes,
professores ou técnicos da universidade no passado).

¢ Um dirigente institucional (preferencialmente reitor, vice-reitor ou pré-reitor).

e Coordenador/gestor da area de comunicacao da universidade.

e Coordenador da CPA/coordenador de avaliacdo da universidade.

OBS: serdo enviados, por e-mail, questionarios a cada um desses sujeitos, 0s quais tém o

objetivo de verificar como eles percebem o processo de comunicagcdo com a universidade.

A pesquisadora responsavel pelo estudo garante sigilo absoluto em relacdo a identidade da

Universidade, bem como de seus sujeitos. Isto porque se trata um estudo de casos mudltiplos, cujo
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interesse é no conjunto dos resultados e ndo de instituicdes em particular. Os dados coletadas serdo
armazenados por um periodo de cinco anos e, apds, incinerados.

Além disso, ao aceitar em participar da pesquisa, a Universidade pode solicitar acesso ao
Projeto de Pesquisa, o qual esclarece detalhadamente a metodologia do estudo.

A participacdo da Universidade ndo gerara qualquer tipo de custo ou beneficio para os
sujeitos envolvidos.

Por sim, a pesquisadora compromete-se a divulgar os resultados de sua pesquisa, ao final do
estudo, a Universidade.

Na expectativa de seu aceite, coloco-me a disposi¢éo para quaisquer outros esclarecimentos
pelo e-mail anakarin_nunes@yahoo.com.br ou pelo telefone da pesquisadora: 5198264247.

Atenciosamente,

e

Ana Karin Nunes,

Doutoranda em Educacédo pela UFRGS.


mailto:anakarin_nunes@yahoo.com.br
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APENDICE Il - QUESTIONARIO: AGENTES COM INFLUENCIA

Prezado(a),
Solicita-se a sua gentileza de responder as questdes abaixo, as quais fazem parte da pesquisa de
Doutorado intitulada “A Avaliagdo da Comunicacao da Universidade com a Sociedade”, desenvolvida no
Programa de Pds-Graduacdo em Educacado da Universidade Federal do Rio Grande do Sul — UFRGS. A
pesquisa tem como objetivo analisar como a Dimens&do da Comunicagdo com a Sociedade esta sendo
avaliada pelas universidades comunitarias do RS. Quaisquer duavidas poderdo ser esclarecidas
diretamente com a pesquisadora responsavel, Ana Karin Nunes, pelo e-mail anakarin @feevale.br ou pelo

telefone 5198264247. Na expectativa de contar com a sua colaboragdo, garante-se total sigilo em relacéo
a sua identidade.

QUESTOES:
1. Assinale abaixo o segmento do qual vocé faz parte em relacdo a Universidade:

( ) professor ( ) técnico-administrativo ( ) estudante ( ) comunidade

2. Vocé se sente bem informado em relacdo ao que acontece na Universidade?
Justifique a sua resposta.

3. Vocé sente que a opinidao do segmento do qual vocé faz parte é consultada pela
Universidade em relagcdo aos assuntos que mais o afetam? Justifique a sua
resposta.

4. Vocé sente que a Universidade é a primeira a informar a respeito de suas
decisbes de forma a nao gerar boatos? Cite um exemplo que ilustre a sua
resposta.

5. Como vocé descreve a relacdo do segmento do qual vocé faz parte com a
universidade? (para qualificar esse relacionamento vocé pode usar adjetivos
como confianga/desconfianca; satisfacao/insatisfacao;
compromisso/descompromisso)

6. Vocé ja participou de algum tipo de avaliacdo da comunicacdo da Universidade
com o segmento do qual vocé faz parte? Em caso afirmativo, vocé teve algum
retorno dessa avaliagao?

7. Quais sdo, em sua opinido, os pontos fortes da comunicacdo entre a
Universidade e o segmento do qual vocé faz parte?

8. Quais sao, em sua opinido, os pontos fracos da comunicagcdo entre a

Universidade e o segmento do qual vocé faz parte?

Muito obrigada pela sua colaboracéo.


mailto:anakarin@feevale.br
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APENDICE IIl - QUESTIONARIO: DIRIGENTE INSTITUCIONAL
UNIVERSIDADE:

NOME DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:
CARGO DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:

DATA DA ENTREVISTA: / /
QUESTOES:
1. Na sua visdo, qual € o papel da comunicacdo no contexto do cumprimento da

missao das universidades comunitarias frente a sociedade?

Vocé considera que as politicas de comunica¢do seguidas atualmente em sua
Instituicdo permitem a melhora da relagdo desta com os seus diversos publicos?

Justifique a sua resposta.

Como vocé descreve a relacdo da universidade com seus diversos publicos
(professores, técnicos administrativos, alunos, comunidade, midia)? (para
qualificar esse relacionamento vocé pode usar adjetivos como

confianca/desconfianca; satisfacao/insatisfacdo; compromisso/descompromisso)

Vocé considera que o0s investimentos realizados em comunicacdo na
universidade atualmente possibilitam um bom retorno em termos de imagem e

reputacdo da universidade frente a sociedade?

A avaliagdo realizada atualmente da comunicagdo entre a Universidade e o0s
seus publicos tem permitido aos gestores identificarem potencialidades e
necessidades de melhoria? Em caso afirmativo, dé exemplos que ilustrem a sua

resposta.

Na sua visdo, quais sdo os pontos fortes da comunicagcdo interna e da

comunicacao externa em sua Universidade?

Na sua visdo, quais sdo o0s pontos fracos da comunicagdo interna e da

comunicacao externa em sua Universidade?

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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APENDICE IV — QUESTIONARIO: GESTOR DE COMUNICAGCAO
UNIVERSIDADE:

NOME DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:
CARGO DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:

DATA DA ENTREVISTA: / /

QUESTOES:

1. A Universidade tém claramente definidas politicas de Comunicacdo? Em caso

afirmativo, como elas foram construidas? Quem participou desse processo? Em

que documento institucional elas estéo registradas?

A Universidade avalia a efetividade dessas politicas? Como isso ocorre? Como

0s resultados séo gerenciados?

A Universidade sabe quem séo os publicos que influenciam e séo influenciados
pela sua atuacdo? Em caso afirmativo, quem sdo esses publicos? Eles estédo
mapeados em algum documento no setor/drea de comunicacdo? No
planejamento de comunicacdo, sdo previstas estratégias especificas para cada

um deles?

Como vocé descreve a relagdo da universidade com seus diversos publicos?
(para qualificar esse relacionamento vocé pode usar adjetivos como

confiangca/desconfianca; satisfacao/insatisfacéo; compromisso/descompromisso)

Vocé considera que o0s investimentos realizados em comunicacdo na
universidade atualmente possibilitam um bom retorno em termos de imagem e

reputacdo da universidade frente a sociedade?

Na sua perspectiva, como gestor da area de comunicagao da Universidade, os
resultados obtidos atualmente na avaliagdo da Comunicagdo com a Sociedade
pelo modelo do SINAES permitem a instituicAio melhorar a relacdo que
estabelecem com o0s seus diversos publicos (professores, técnicos
administrativos, estudantes, comunidade, poder publico, entre outros)? Justifique

a sua resposta apontando potencialidades e necessidades de melhoria.

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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APENDICE V — QUESTIONARIO: GESTOR DE AVALIACAO INSTITUCIONAL
UNIVERSIDADE:

NOME DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:
CARGO DO RESPONSAVEL PELAS INFORMACOES:

DATA DA ENTREVISTA: / /
QUESTOES:
1. Até a aprovacao da Lei do SINAES, a Universidade avaliava, de alguma maneira,

a Comunicacdo com a Sociedade? Em caso afirmativo, como se dava a dinamica

dessa avaliacao (aspectos avaliados, instrumentos)?

A partir da Lei do SINAES, como ocorreu o (re)planejamento da dinamica de

avaliacdo da Comunicac¢do com a Sociedade?

Qual é, na perspectiva da instituicdo, o objetivo da avaliacdo da Dimensado da

Comunicacgéo da Universidade Comunitaria com a Sociedade?

Quais sdo os aspectos avaliados na dimensdo da Comunicacdo com a
Sociedade atualmente pela instituicdo? Que metodologias séo utilizadas para a
avaliacdo dos aspectos mencionados? Quais sdo 0s setores/unidades

académicas envolvidos no planejamento e execucao dessa avaliagdo?

Como se da a gestdo dos resultados obtidos na avaliacdo da Dimensado da
Comunicacdo com a Sociedade? Quem sao 0s principais responsaveis pelos

encaminhamentos? Como se da o retorno as partes envolvidas nessa avaliacao?

Na sua perspectiva, como gestor da area de avaliacdo da Universidade, o0s
resultados obtidos atualmente na avaliagdo da Comunicacdo com a Sociedade
permitem a instituicdo melhorar a relacdo que estabelecem com os seus diversos
publicos (professores, técnicos administrativos, estudantes, comunidade, poder
publico, entre outros)? Justifique a sua resposta apontando potencialidades e

necessidades de melhoria.

Muito obrigada pela sua colaboracéo.
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Politicas de Dimensao da Comunicagéo Docentes Técnicos Estudantes Comunidade Gestor Gestor de Gestor da
Comunicagéo com a Sociedade nos Institucional | Comunicagao CPA
Relatérios de Autoavaliagédo

UNIVERSIDADE A | N&o definidas. Relatério 2009: descrigdo de Um Dois N&o houve N&o houve Um Um um
Localizaram-se canais de comunicacao. respondente. respondentes. | retorno. retorno. respondente. | respondente. respondente.
objetivos e acBes Relatdrio 2010: registro de
estratégicos, no atendimentos da Ouvidoria.

PDI. Citacéo de potencialidade e
fragilidade pontuais.

UNIVERSIDADE B | Nao definidas. Relatorio 2009: descrigédo de N&o houve N&o houve Um N&o houve Um N&o houve N&o houve
Localizaram-se meios de comunicagédo e retorno. retorno. respondente. retorno. respondente. | retorno. retorno.
objetivos e parecer avaliativo sem
estratégias de apresentacéo de dados.
gestédo, no Plano Relatdrio 2010: descrigdo de
de Gestao. instrumentos de comunicacgédo e

dados quantitativos da
producéo cientifica.

UNIVERSIDADE C | Claramente Relatdrio 2009: apresentacéo Dois Dois Dois Um Um Um Um
definidas no PDI. de dados da comunicagéo na respondentes. | respondentes. | respondentes. | respondente. respondente. | respondente. respondente.
Localizaram-se, extensao e na infraestrutura e
ainda, objetivos do | servigos; e descricdo de meios
Setor de de comunicagéo na
Marketing e responsabilidade social.
diretrizes para o Relatério 2010: descri¢édo de
planejamento meios de comunicagdo na
estratégico da responsabilidade social.
comunicacao.

UNIVERSIDADE D | N&o definidas. Relatério 2009: confronto dos N&o houve N&o houve N&o houve N&o houve Um N&o houve um
Localizaram-se objetivos e metas com as agfes | retorno. retorno. retorno. retorno. respondente. | retorno. respondente.

objetivos e metas,
no PDI.

desenvolvidas na comunicacao
interna, externa e ouvidoria.
Parecer qualitativo e conceito
guantitativo atribuidos pela
CPA.

Relatdrio 2010: descricao das
acOes desenvolvidas na
comunicagdo interna, externa e
ouvidoria. Parecer qualitativo e
conceito quantitativo atribuidos
pela CPA.




