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RESUMO

A Gestao da Comunica¢do em Universidades brasileiras tem sido construida a partir da
aplicacdo de ferramentas de diagnodstico mercadolégico amplamente utilizadas e consolidadas
nas organizagdes industriais. Nas prestadoras de servigo, e em especial as Universidades,
nota-se que nao temos tido o desenvolvimento de ferramentas diagndsticas que melhor
identifiquem os fatos comunicaveis que devem ser usados na constru¢do da gestdo de sua
comunicagdo. Este artigo apresenta um recorte da Dissertagcdo de Mestrado do autor, na
Universidade de Sdo Paulo — Brasil, na qual foi defendido um Modelo de Gestdo da
Comunicagao para uma IES brasileira. Na pesquisa, foram utilizadas as ferramentas cléssicas
para o diagnostico empresarial, como a analise SWOT, o BCG, a Matriz GE (ou analise de
McKinsey), e para complementar o resultado desses diagnosticos, foi aplicada pesquisa de
campo com todos os publicos de interesse da IES, bem como a descri¢do detalhada dos Fatos
Comunicaveis a partir da teoria de Yanaze (2011), que nesta ocasido sdo apresentados
detalhadamente. Como resultado, o autor aponta a necessidade do desenvolvimento de
ferramentas diagnosticas especificas ao ambiente escolar, bem como da construcdo de
indicadores que melhor representem a Dimensdo Pedagogica da e na Gestdo da Comunicagao
Universitaria.

Palavras chave: Gestdo da Comunicacdo Universitaria, Fatos Comunicaveis, Dimensao
Pedagogica da Comunicacao das Universitarias.
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1. INTRODUCAO

A Gestdo da Comunicacdo em Universidades brasileiras tem sido construida a partir
da aplicagdo de ferramentas de diagndstico mercadologico amplamente utilizadas e
consolidadas nas organizagdes industriais.

Quando se fala das organizagdes prestadoras de servico, € em especial as
Universidades, nota-se que ndo temos tido o desenvolvimento de ferramentas diagndsticas
que melhor identifiquem os fatos comunicédveis que devem ser usados na constru¢do da gestao
de sua comunicagao.

Este artigo apresenta um recorte da Dissertagao de Mestrado do autor (CLEMENTE
JUNIOR, 2015), na Universidade de Sdo Paulo — Brasil, na qual foi defendido um Modelo de
Gestao da Comunicagao para uma IES brasileira, a Faculdade Nossa Cidade (FNC), IES de
pequeno porte situada na cidade de Carapicuiba, zona oeste da capital paulista. A proposta de
Gestao da Comunicagdo para a FNC foi apresentada pelo autor no XVI Coloquio
Internacional de Gestdo Universitaria — CIGU, em Arequipa, Peru (CLEMENTE JUNIOR,
2016).

Na pesquisa que estruturou a Dissertagdo, foram utilizadas as ferramentas classicas
para o diagndstico empresarial, como a andlise SWOT, o BCG, a Matriz GE (ou analise de
McKinsey), e para complementar o resultado desses diagndsticos, foi aplicada pesquisa de
campo com todos os publicos de interesse da IES, bem como a descri¢do detalhada dos Fatos
Comunicaveis a partir da teoria de Yanaze (2011), que nesta ocasido sdo apresentados
detalhadamente.

Este artigo tem como objetivo, entdo, apresentar a teoria dos Fatos Comunicaveis que
segundo os estudos de Yanaze (2011 e 2013) dao forma e consisténcia a gestdo da
comunica¢do de uma organizacdo. E por meio do Estudo de Caso da FNC, procurar-se-a
ilustrar a formagao e identificagdo dos referidos Fatos Comunicaveis a partir de um caso real.

Como resultado, o autor aponta a necessidade do desenvolvimento de ferramentas
diagnosticas especificas ao ambiente escolar, bem como da constru¢do de indicadores que
melhor representem a Dimensao Pedagogica da e na Gestdo da Comunicacdo Universitaria,
lacuna identificada pelo autor na teoria atual, cuja construcao teodrica estd sendo desenvolvida
em seu projeto de doutoramento.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Reis (2007, p.29), ha duas formas de se classificar a gestdo de uma IES, cujas
caracteristicas sdo apresentadas a seguir:

v" Universidade com Gestido Tradicional — S3o guiadas pela oferta; sdo reativas e
resistentes as mudangas; dependem de financiamento estatal ou de matriculas de
alunos; consomem seu capital, sio administradas como uma empresa; €, sao avessas as
mudancas.



v" Universidades com Gestio Empreendedora — Sdo guiadas pela demanda; sdo pro-
ativas e estratégicas; possuem financiamento diversificado; investem no futuro;
aplicam conceitos contemporaneos de gerenciamento; e, admitem os riscos e estdo
abertas as mudangas.

Reis (2007) afirma que no Brasil ainda temos um niimero muito grande de IES com
gestdo tradicional. Estas ndo estdo preparadas para assumir riscos, para inovar seus modelos
de ensino ou de gestdo académica e administrativa. O autor explica ainda que nessas IES os
processos de decisdo sdo lentos e burocraticos, centralizados, autoritarios e corporativos, e
complementa afirmando que a lideranga institucional ¢ geralmente fragil e fragmentada com
decisdes nao pautadas na visdo profissional e estratégica, onde muitas vezes se predomina o
“achismo”, e complementa dizendo que

as IES com modelo tradicional de gestao tendem a perder espaco no
mercado da educagdo, pois dificilmente, conseguirdo ter projecao,
incidéncia e relevancia no sistema de educagdo brasileira. Tal tipo de
instituicdo ocupara o espago micro-regional e serd superada por IES
com postura empresarial e empreendedora. Alids, a dinamica da
educagdo superior exige que a IES discuta o share do mercado que
quer ocupar: regional, nacional ou internacional. A definicao do ‘lugar
institucional’ passa pelo debate sobre a visdo de futuro e as estratégias
de mudangas. (REIS, 2007, p.31).

Martins (2007, p.70) complementa a leitura de Reis com algumas caracteristicas
(dentre outras) que valem ser mencionadas quanto as diferencas entre as Universidades
Tradicionais e as Empreendedoras, que aquele chama de Inovadoras, vejamos:

v Enquanto as Tradicionais apresentam estrutura gerencial vertical, hierarquica e rigida,
as Instituicdes Inovadoras apresentam estrutura mais flexivel, sistémica, horizontal e
em rede.

v Os processos de gestdo das Institui¢des Tradicionais sdo mais conservadores, as IES
sdo mais resistentes as mudancas e inovagdes, sdo orientadas para a realizacdo do
or¢amento, sdo centradas nos processos com postura defensiva, negativa,
reivindicatéria e corporativista. Enquanto isso, nas Inovadoras a gestdo ¢ mais
estratégica, aberta a mudancas e favoravel a inovagdes, sao orientadas para o futuro e
estdo dispostas a correr riscos.

v Quanto ao planejamento, as Tradicionais trabalham com base nos resultados passados,
nas estatisticas historicas e desempenho dos cursos, servicos e atividades oferecidas.
Nas Inovadoras, o planejamento ¢ feito com base em avaliagdes prospectivas do
comportamento de varidveis externas e no conhecimento das demandas reais da
comunidade que atende.

v Nas Tradicionais, os resultados pretendidos sio o aluno formado e diplomado, o
conhecimento transmitido e a cultura credenciada, enquanto que nas Inovadoras os
resultados pretendidos s3o o conhecimento produzido e o individuo capacitado para a
vida.



Para Reis (2007), a profissionalizagdo da gestdo das IES nos Brasil ¢ lenta para o
Século XXI. Talvez a maior dificuldade em mudar a forma de gestdo seja o medo de assumir
riscos, o que deixa as instituicdes e seus gestores em zonas de conforto. Enquanto a pressao
do mercado ndo ¢ exercida com afinco, tais institui¢des vao conduzindo sua gestdo de maneira
tradicional e com poucos sinais de evolugao.

Com base nessas afirmativas, e pautado na analise diagnéstica de uma Instituicdo de
Ensino Superior de Sdo Paulo, no Brasil, identificou-se que a gestdo da comunicagdo de uma
IES com caracteristicas de uma Universidade Empreendedora e em plena expansdo a época,
que as ferramentas utilizadas para a andlise de seu cendrio atual e respectiva prospeccao para
o futuro, estavam firmadas sobre ferramentas diagnodsticas habitualmente usadas pela
industria, porém unicamente desenvolvidas pela analise SWOT.

Dessa forma, a Dissertagdo de Mestrado desenvolvida e defendida pelo autor em
outubro de 2015 na Escola de Comunicacdes e Artes da Universidade de Sao Paulo, ampliou
a analise diagnostica da IES em estudo, por meio da andlise SWOT, de BGC, da Matriz GE
(ou analise de McKinsey), e sobretudo a partir da definicdo de Fatos Comunicéveis, teoria
esta defendida por Yanaze (2011 e 2013).

O estudo de Yanaze (2011) ¢ uma ampliagdo dos estudos sobre Comunicacdo
Integrada de Kunsch (2003), que inicialmente definiram para o estudo da comunicacio nas
organizagdes as Dimensdes Administrativa, Mercadoldgica e Institucional. Em seu estudo
Yanaze complementa que para cada umas dessas trés dimensdes ha que se considerar os
aspectos internos e externos da comunicacdo, e para tanto, desenvolveu um fluxograma
sistémico intitulado “3puts” (Yanaze, 2011), no qual identifica a origem dos recursos (Inputs),
o caminho pelo qual devem se desenvolver na organizacdo e que alteram de maneira
significativa a cultura organizacional, o clima empresarial e toda a sua logistica
(Throughputs), e por fim os resultados que geram na empresa (Outputs), que sdo ilustrados na
figura 1.
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Figura 1: Fluxograma sistémico de uma empresa.



Fonte: YANAZE, 2011, p.55.

A Gestdo da Comunicagdo desenvolvida com base num diagnostico amplo (ainda que
se utilizando de ferramentas diagnoésticas da industria) e pautada pelo fluxograma sistémico
proposto por Yanaze a luz das teorias de Comunicagdo Integrada, gera a defini¢do mais clara
de Fatos Comunicaveis para serem utilizados no Planejamento da Comunicagao.

Fatos Comunicaveis sdo, segundo o autor, construidos e compartilhados no desenrolar
da gestio de uma universidade, sobretudo na Dimensdo Administrativa. E no 4mbito interno
que os pontos fortes identificados em cada um 3puts vado ganhando forma e tornam-se fortes
elementos comunicativos. O autor diz que “quando consistentes e devidamente
compartilhados, além de contribuir para a melhoria da imagem corporativa, podem também
otimizar indicadores que estdo direta ou indiretamente relacionados aos resultados da
empresa.” (YANAZE, 2013, p.48)

3. METODOLOGIA

A Dissertacdo de Mestrado da qual se fez um recorte para este artigo foi desenvolvida
como uma pesquisa qualitativa exploratoria de observagao sistematica, que buscou a defini¢ao
e a delimitacdo do objeto de estudo a ser pesquisado bem como a sua documentagao.

O objetivo principal da Dissertagcdo foi o de descrever em profundidade o diagnostico
situacional da Faculdade Nossa Cidade (FNC - Carapicuiba, Sdo Paulo, Brasil), em dois
periodos distintos no tempo, quanto aos esforcos de comunicagdo para a divulgacdo do
processo seletivo 2012 e 2013. Pautadas no Estudo de Caso da FNC, essas caracteristicas
deram forma as duas unidades incorporadas de analise, que representaram respectivamente os
dois momentos temporais de processos seletivos.

O resultado da Proposta de Gestdo da Comunicagdo para a FNC foi apresentada pelo
autor no XVI Coloquio Internacional de Gestdo Universitaria — CIGU, em Arequipa, Peru
(CLEMENTE JUNIOR, 2016).

O recorte feito neste artigo apresenta uma sintese da Gestdo da Comunicacdo de
Universidades feita com base no diagnostico situacional da FNC, buscando-se a generalizagao
teorica, ou seja, em como definir os Fatos Comunicéveis a serem utilizados na Gestdo da
Comunicag¢ao tendo como ponto de partida o diagnostico situacional.

4. RESULTADOS

A partir das informacdes coletadas nas andlises diagnosticas previamente realizadas na
Dissertacdo (analise SWOT, de BGC e da Matriz GE) e também por uma extensa pesquisa de
campo que levantou informacdes junto aos principais publicos de interesse da IES em estudo



(o corpo diretivo, os docentes e os discentes'), foram descritos os principais Fatos
Comunicaveis que poderiam ser explorados na Gestdo da Comunicagado da IES, sdo eles:

Fatos Comunicéveis para os 3puts relacionados ao Negocio da IES em estudo:

Recursos - Corpo docente qualificado - Publicag¢des no Setor - Colaboradores
Humanos - Colaboradores dedicados, - E-mail MKT para os Administrativos
capacitados e envolvidos colaboradores - Corpo Docente
- Plano de Cargos e Salarios - Eventos de RH - Alunos
implantado na IES - Site da Faculdade - Comunidade
- Midias Sociais - Acionistas
- Reunides periddicas
Recursos - Infraestrutura da IES - Guia de Profissoes - Colaboradores
Materiais - Tecnologia aplicada aos - Folheto informativo Administrativos
Laboratorios de Estudo - Site da Faculdade - Corpo Docente
- Areas de convivéncia - Midias Sociais - Alunos
- Biblioteca / Acervo - E-mail MKT para os alunos | - Candidatos
- Comunidade
Recursos - Situacdo Financeira sé6lida - Guia de Profissoes - Colaboradores
Financeiros - Pontualidade nos pagamentos | - Site da Faculdade Administrativos
aos funcionarios - Midias Sociais - Corpo Docente
- Pontualidade nos pagamentos | - E-mail MKT para os alunos | - Alunos
a terceiros e aos tributos ao - Visitas as empresas - Candidatos
governo conveniadas - Comunidade
- Politica eficaz de - Reunides com o corpo
investimentos docente
- Boca a boca

Quadro 1: Fatos Comunicaveis para os INPUTS da FNC.
Fonte: Desenvolvido pelo autor (2015).

Habitos dos Alunos Altamente

- Reunides com o corpo

Sistemas - Politica de portas abertas junto | - Publica¢des Internas - Colaboradores
Gerenciais a Diretoria - E-mail MKT Administrativos
- Empresa usa com sucesso - Reunides com o corpo - Corpo Docente
modelos gerenciais mesmo docente - Alunos
sendo uma empresa familiar - Eventos especificos - Comunidade
- Site da Faculdade
- Midias Sociais
Incentivos a - Empresa incentiva a Pesquisa | - Publicagdes Internas - Corpo Docente
Pesquisa e ¢ a Extensdo junto aos docentes | - E-mail MKT aos docentes ¢ | - Alunos
Extenséo e discentes aos alunos
- Revista Delfos - Reunides com ocorpo
docente
- Eventos especificos
- Site da Faculdade
- Midias Sociais
Clima - Empresa mantém a Politica de | - Site da Faculdade - Colaboradores
Organiza- Portas Abertas junto a Diretoria | - Midias Sociais Administrativos
cional (agilidade nas respostas) - E-mail MKT para os - Corpo Docente
- Implantagdo do Programa “7 docentes e aos alunos - Alunos

' O levantamento de informagdes junto a estes ptblicos de interesse foi feito por meio de pesquisa de campo

primaria e secundaria (dados originados na CPG — Comissdo Propria de Avaliagao da IES).




| Eficazes”

| docente

Quadro 2: Fatos Comunicaveis para os THROUGHPUTS da FNC.
Fonte: Desenvolvido pelo autor (2015).

Servigo - Prestacdo de Servigos de - Propaganda - Colaboradores
Educacdo Superior de - Publicagdes Internas Administrativos
Qualidade a prego baixo - E-mail MKT - Corpo Docente
- Corpo Docente Qualificado - Reunides com o corpo - Alunos
- Infraestrutura adequada e bem | docente - Comunidade
localizada - Site da Faculdade
- Oferta dos cursos de - Midias Sociais
graduacdo e pos-graduagio - Boca a boca
- Avaliagoes dos Cursos junto
ao MEC
Prego - Acessiveis e adaptados a - Propaganda - Colaboradores
realidade da comunidade - Publicagdes Internas Administrativos
- Facilidade em negociacdo - E-mail MKT - Alunos
- Politica flexivel de cobranca - Reunides com o corpo - Candidatos
docente - Comunidade
- Site da Faculdade
- Midias Sociais
Distribuicao - Localizagdo e infraestrutura - Propaganda - Colaboradores
do Campus - Publicagdes Internas Administrativos
- Oferta dos cursos de - E-mail MKT - Corpo Docente
graduacdo e pos-graduagio - Reunides com o corpo - Alunos
docente - Candidatos
- Site da Faculdade - Comunidade
- Midias Sociais
Promogéo - Campanhas do Processo - Propaganda - Colaboradores
Seletivo - Publicagdes Internas Administrativos
- Campanha do Amigo - E-mail MKT - Corpo Docente
- Reunides com o corpo - Alunos
docente - Candidatos
- Site da Faculdade - Comunidade
- Midias Sociais

Quadro 3: Fatos Comunicaveis para os OUTPUTS da FNC.
Fonte: Desenvolvido pelo autor (2015).

Com base na defini¢do dos Fatos Comunicaveis descritos anteriormente, a IES em
estudo foi orientada a assumir um papel mais estratégico em sua comunicagdo, procurando
definir mais claramente quais sdo seus objetivos organizacionais € quais sdo seus objetivos
comunicacionais.

Como orientagdes pontuais ao Planejamento da Comunicagdo Integrada da IES em
estudo, a Dissertacdo sugeriu que a comunicacdo da Faculdade Nossa Cidade fosse
desenvolvida com foco no mercado (identificando ¢ melhor monitorando todos os mercados
potenciais, bem como a dinamica de comportamento de compra de seus publicos clientes),
que fosse reforcada a gestdo de relacionamento com o mercado (organizando melhor os
recursos a fim de se desenvolverem estratégias mercadoldgicas mais assertivas), que os
objetivos em relagdo ao mercado fossem melhor definidos pela alta gestdo da IES, que fossem
mantidas as atuais ferramentas de comunica¢do mercadoldgicas utilizadas pela IES (uma vez
que a analise identificou que estavam surtindo excelente resultado junto ao mercado), que



fossem monitoradas de maneira mais efetiva todas as moedas financeiras e nao-financeiras
relacionadas ao negocio da IES, que a avaliagdo e a mensuracdo dos resultados fossem
mantidas a fim de se comparar a realidade atual (& época) com os periodos futuros de
processos seletivos, e por fim, que se mantivessem abertos os canais de comunica¢gdo com
todos os setores de clientes internos (dire¢do, pedagogico, secretaria, financeiro e marketing),
bem como mantidos e ampliados os canais de comunicacdo com os clientes externos (alunos,
pais de alunos, empresas e a comunidade das regides que a IES atua).

5. CONCLUSAO

A defini¢ao de Fatos Comunicéveis para o caso da Faculdade Nossa Cidade foi feita
inicialmente com base nas ferramentas diagnosticas tradicionais, amplamente utilizadas e
consistentes nos estudos de Gestao, que sao elas, 1) da analise SOWT, que descreve os pontos
forte e os pontos fracos do negocio estudado, que originalmente sdo provenientes do ambiente
interno ¢ amplamente trabalhados a partir do Mix de Marketing da empesa (ou dos 4Ps —
Produto, Prego, Praga e Promocdo), e também das Oportunidades ¢ Ameagas provenientes do
ambiente externo; 2) da Matriz de BCG, que identifica e posiciona cada produto (bem ou
servico) segundo o seu ciclo de vida no mercado; e 3) da Matriz GE (ou andlise de
McKinsey), que posiciona um produto em seu mercado por dois blocos de andlise, um que
analisa os Fatores de Atratividade de Mercado e outro que analisa a Posi¢do do Negodcio em
seu Mercado de atuacao.

ApoOs a realizagdo destas andlises diagnosticas para a Faculdade Nossa Cidade foi
possivel observar que importantes elementos que caracterizam o negocio de uma universidade
ficaram de fora, sobretudo, informagdes de carater pedagdgico levantadas e amplamente
descritas, por exemplo, nas avaliacdes do MEC — Ministério da Educacdo e Cultura do Brasil,
quando de suas avaliagdes presenciais na IES para autorizacdo e ou reconhecimento dos
cursos oferecidos pela Escola, bem como a filosofia pedagdgica que norteiam a prestagao de
servigos em educacdo da IES, detalhadamente descritas em seus Projetos Pedagogicos e
respectivos Planos de Ensino e Planos de Aula.

A teoria sobre a comunicagdo integrada de Kunsch (2003), que descreve a
comunicagdo dentro das organizagdes, coloca de certa maneira, todas as empresas num
mesmo patamar. Assim, quando estudamos a Gestdo da Comunicagdo nas Universidades,
verifica-se claramente uma lacuna, que por ora em sido chamada pelo autor de “Dimensao
Pedagogica”, e que segundo o seu entendimento poderia dar conta das questdes levantadas no
paragrafo anterior.

Esse esforco tem sido desenvolvido no projeto de doutoramento do autor e foi
inicialmente discutido no III Congresso Ibero-Americano de Humanidades, Ciéncias e
Educagao, ocorrido em Criciima — Santa Catarina — Brasil, em maio de 2018 (CLEMENTE
JUNIOR, 2018).

A partir destas discussdes, entende-se que a constru¢cdo de Fatos Comunicaveis que
devem ser a base de sustentagdo da Comunicagdo de uma Universidade devam ser criadas nao
somente a partir das ferramentas tradicionais de diagnostico mercadologico, mas também e
sobretudo a partir das informagdes que dao forma a Dimensdo Pedagogica da IES.



Dessa forma, alerta-se quanto a importancia do desenvolvimento de indicadores
educacionais especificos, bem como uma construcdo tedrica que sustente de maneira
consistente a analise de tais indicadores.
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