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Resumo

O presente estudo teve como objetivo verificar como os alunos de Curso de Graduacdo em
Administracdo percebem a qualidade da comunicacdo em uma Instituicdo de Ensino Superior.
Para isso, foram propostos indicadores para a mensuragdo de qualidade da comunicagdo com
base em teorias da comunicacdo e em estudos sobre qualidade comunicativa nas empresas.
Utilizou-se um questionario contendo 40 questdes, fundamentadas nos indicadores propostos,
agrupadas em cinco dimensfes, com respostas padronizadas em escala do tipo Likert, e que
foi respondido por 391 alunos, distribuidos em oito periodos de curso de Graduagdo em
Administracdo. Foram realizadas analises de confiabilidade dos itens do questionério, fatorial
e de correlagéo, o que possibilitou identificar que tais indicadores sdo adequados para medir a
qualidade da comunicacao sob o ponto de vista do aluno. Embora, no geral, o resultado tenha
mostrado, na percepcao do aluno, que a comunicacdo da IES é boa (adequada), verificou-se
a necessidade do emissor (a instituicdo de ensino) dar mais atencdo as expectativas do
receptor (0 aluno), permitindo-lhe a interagdo comunicativa para a troca de informagoes,
buscando solucionar suas duvidas, bem como abrindo-lhe espaco de troca de opinido e
argumentacao com a escola.

Palavras-chave: comunicacdo, comunicacdo em instituicdo de ensino superior, indicadores
para mensuracgéo de qualidade.

1. Introducéo

O cenario mercadoldgico atual vem demonstrando, de forma geral, que o consumidor
mudou sua maneira de pensar e agir, apresentando-se mais exigente, buscando valores
agregados que produtos e servicos possam lhes proporcionar. Isso vem provocando uma
competicdo maior e mais acirrada entre as empresas, hum ambiente em que novos produtos
sdo langcados e novas empresas surgem no mercado.

No Brasil, com o estimulo a privatizagdo da educacdo, novos empreendedores
adentraram o mercado educacional, acirrando, também, a concorréncia entre as instituicGes de
ensino superior — IES, levando-nas a acompanharem esse ambiente competitivo, sob a forma
de melhorias nos servicos prestados aos seus alunos, sendo pro-ativas em suas acoes
estratégicas, visando a sustentar a sua posi¢do neste mercado que se torna cada vez mais
seletivo e exigente.

Kotler e Fox (1994) analisam esse crescimento do nimero de IES e chegam a
conclusdo de que a educacdo vem sendo encarada como uma das mais promissoras areas de
mercado deste século. De ato meramente pedagdgico, como era vista no passado, a educacéo
tornou-se um negdcio altamente rentdvel e com grandes perspectivas de crescimento.
Coadunando com essa necessidade, varios autores sugerem que, de todos 0s recursos
organizacionais, a comunicacdo deve ser destacada como um dos principais fatores do
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sucesso, ou insucesso, das estratégias empresariais, tanto por ser um instrumento de
preservacdo e realce da imagem da empresa, e, sobretudo, por se constituir elemento
indispensavel e capaz de agregar valor a conquista de competitividade (Nassar,2003;
Kunsch,1999; Torquato,1998; Kreps,1995; Grunig et al,1995; Penteado,1993). Assim, como
enfocam esses autores, a comunicacdo pode favorecer o alinhamento da empresa as
exigéncias do mercado. Por meio da comunicacdo, estabelece-se uma tipologia de
consentimentos, formando congruéncias, equalizagdo, homogeneizacdo de idéias, integracao
de propositos. Desta forma, reforca-se a comunicagcdo como uma ferramenta de primordial
relevancia para alavancar a eficacia e produtividade das organizaces.

E em decorréncia desse cenario que se levanta a questdo da exceléncia na
comunicacdo, com o publico-alvo, como fator de competitividade, em institui¢cbes de ensino
superior, fundamentada na necessidade da comunicacdo ser pensada de forma integrada e
como uma ferramenta estratégica, sem que se caracterizem todos os procedimentos de
comunicacdo somente como processos administrativos, considerando, pois, suas muitas
interfaces, como exposto por Kunsch (1995).

Este artigo, assim, tem por objetivo relatar os resultados de uma pesquisa realizada
no ano de 2004, que investigou a percepcao de estudantes de Administracdo, de IES privada,
acerca da comunicacao que lhe € dirigida pela escola. Os resultados obtidos podem ser Uteis
para ampliar o conhecimento no campo, que é pouco investigado no Brasil, bem como para
subsidiar acbes a IES pesquisada e a outras em situacdo semelhante, visando a corrigir
problemas identificados no que diz respeito a utilizacdo da comunicacdo com o aluno, de
forma estratégica.

2. Comunicacéo — Breve Enfoque Historico-conceitual

A comunicacdo tem sido, ao longo dos anos, fonte de estudo para muitos
pesquisadores, principalmente a partir do momento em que se verificam divergéncias entre a
informacdo enviada e a efetivamente recebida, no processo comunicativo.

Tomando-a em um breve percurso historico, estudos sobre a teoria da comunicagéo
iniciam-se nos Estados Unidos, na década de 30, solicitados por organiza¢es que queriam
resolver problemas imediatos, relativos as questdes comunicativas, dentre 0s quais citam-se 0s
realizados por Lasswell, pioneiro no estudo da propaganda e das fun¢des da comunicacdo,
Lazarsfeld, estudioso da audiéncia e dos efeitos dos meios de comunicacdo de massa em
campanhas eleitorais, Lewin, pesquisador da comunicacdo de grupos e respectivos efeitos das
pressdes, normas e atribuicbes no comportamento e atitudes de seus membros, e Hovland,
responsavel pelo enfoque da comunicacdo e da mudanca de atitude de suas funcBes na
populacdo (Wolf, 2002).

A partir desses estudos surgiram correntes como: a teoria hipodérmica, que investiga
os efeitos que a difusdo dos meios de comunicacdo de massa desperta nos individuos (Wolf,
2002); a teoria funcionalista, que investiga as relagbes entre os individuos, a sociedade e 0s
meios de comunicacdo de massa (Laswell,1978); e a teoria matematica da comunicagédo, que
faz uma sistematizagcdo do processo comunicativo a partir de uma perspectiva puramente
técnica e quantitativa (Shannon e Weaver, 1949). Paralelo ao surgimento desses estudos, na
Europa, investigadores da Escola de Frankfurt (Adorno, Marcuse e Horkheimer, apud Wolf,
2002), influenciados por Marx e Freud, fazem surgir a teoria critica, que fundamentada em
pressupostos marxistas e de alguns elementos da psicanalise, enfoca os efeitos da
comunicacéo sobre o publico.
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Posteriormente, na Franca, de acordo com Morin (1977), o mesmo tema abordado
pela Escola de Frankfurt é estudado sob a perspectiva da cultura de massa, desencadeando
uma diversidade de correntes que, ainda que ndo de forma direta, criticam o poder explicativo
da comunicacdo contido no enfoque cléssico, que se configura num processo que deixa de
fora o fator humano e o contexto social (Wolf, 2002). Surgem, disso, as contribui¢cdes dos
estudos ingleses, da Escola de Birmingham, liderados por Stuart Hall (apud Wolf, 2002), que
veém o conjunto de todas as praticas sociais e a soma de suas inter-relacdes no processo de
comunicagdo, em cujo modelo de transmissdo da cultura, ja ndo é mais possivel distinguir o
publico em termos de “elite” e “massa” (Wolf, 2002). Somam-Se, a essa corrente, 0s estudos
da Escola Americana, liderada por Blumer, da Escola de Chicago, Kuhn, da Escola de lowa, e
Goffman (apud Wolf, 2002), que véem sociedade, individuo e mente como trés entidades
indissociaveis, que compdem o ato social, caracterizado como interacionismo simboélico. Em
sequéncia, surge a semiotica, outra abordagem tedrica, que se constitui um campo autdbnomo
de estudos, composto por diversas perspectivas, que estuda, segundo Santaella (1983), toda
forma de linguagem, trazendo, em seu bojo, um grande avanco para o desenvolvimento da
teoria da comunicacdo: a identificagdo do ato comunicativo enquanto processo de
significacdo, e ndo apenas como um fendmeno transmissivo, linear, tdnica dos estudos
efetuados até entdo.

Como consequéncias das contribuicdes dos estudos da Escola Francesa, da Escola de
Birmingham, do interacionismo simbdlico e da semiética, surgem as interacdes
comunicacionais, traduzidas em um modelo que tenta dar conta da complexidade da
comunicacédo (Franga, 1993). A teoria da comunicagéo, nessa perspectiva, deixa claro que os
significados ndo sdo propriedades das palavras, mas dos individuos (Berlo, 1999), como um
processo social basico, composto de interagdes comunicativas todo o tempo (Franga, 1993),
cujo papel é o de transmitir significados entre pessoas para a sua integra¢do na organizacao
social, que se estabelece na comunicagdo através da qual um individuo suscita uma resposta
num outro individuo, ou seja, dirige um estimulo que visa a favorecer uma alteracdo no
receptor, de forma a suscitar uma resposta (Berlo,1999). Assim, para que haja comunicacéo,
é necessario que os simbolos tenham significacdo comum para os individuos envolvidos no
processo: 0 emissor e o receptor, cuja compreensao, para ambos, dependera da comunhdo de
significados. Penteado (1993) justifica essa condi¢do analisando que comunicacdo € o
intercambio compreensivo de significacfes através de simbolos, e toda mensagem, por isso,
deve dizer algo comum para o transmissor e para 0 receptor. Assim, considerando essa
exigéncia de significacdo, toda comunicacdo humana torna-se um ato inteligente, que depende
da acuidade com que a mensagem é interpretada, com igual significado, pelo emissor e pelo
receptor.

Do ponto de vista da interacdo social, o processo de comunicagdo é definido por
Berger e Luckmann (1985) como processo no qual os significados sdo apreendidos e
compartilhados na reciprocidade de atos expressivos, simultaneamente acessiveis aos seres
da relacdo. De acordo com o exposto por estes autores e Botome (2001), essa interacao
consiste em um conjunto de comportamentos intencionais, inter-relacionados e especificos a
uma dada situacao, que podem ser aprendidos. Os significados atribuidos a uma mensagem,
no entanto, dependem do modo de comunicacdo, das caracteristicas pessoais do emissor e do
receptor e do contexto da interacdo social. A cada mensagem o receptor associa determinado
significado, o qual poderd ou ndo corresponder a intengdo do emissor. Assim, é possivel
afirmar que "os processos simbolicos sdo processos de significacdo” (Berger e Luckmann,
1985, p.131).
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Esta decomposicdo do processo de comunicacdo, como exposto por Berger e
Luckmann (1985), busca valorizar a possibilidade de adocdo de uma perspectiva
interacionista para pensar a comunicacdo nas organizacdes, dado que esse ponto de vista
reforca a construcdo de significados como decorréncia do processo de interagdo social
.Curvello (2002a) analisa essa perspectiva comunicativa como um modelo de gestdo da
comunicagdo, que surge como uma resposta racional e viavel as lutas estabelecidas entre os
profissionais de comunicacéo, pela hegemonia da atuacdo nas organizagoes.

E com tal perspectiva que, no ambito organizacional, Faria e Suassuna (1982, p. 01)
classificam a comunicagdo como “.a técnica de transmitir uma mensagem a um publico ou
pessoa, fazendo com que um pensamento, definido e codificado, possa alcancar o objetivo por
meio de estimulo capaz de produzir a agdo desejada”. Em conseqiiéncia, o objetivo da
comunicacédo, conforme Simon (1979) e Robbins (2000), € promover o entendimento entre 0s
componentes de um grupo, permitindo que um determinado pensamento consiga, por meio de
estimulo adequado, ao ser compartilhado, produzir a acdo desejada no receptor, alcancando 0s
resultados desejados.

Ressalta-se, pois, que sdo muitas as diferentes abordagens para a comunicagdo no
ambito das organizacdes. Numa visdo de sistemas organizados, Gibson et al (1981) analisam
que comunicagdo, como um dos processos que ddo vida a uma estrutura organizacional, deve
efetivar-se mediante o uso de simbolos comuns. Também Halliday (1980) associa
comunicacdo organizacional aos processos de transmissdo de mensagens entre pessoas
vinculadas a uma organizacéo, entre uma organizacdo (personificada por seus membros ou
simbolos) e outras organizagdes, ou entre uma organizacdo e individuos -dentro e fora dela-
sejam eles seus membros, clientes, fornecedores, ou o publico em geral. Dessa forma,
conforme Mattelart e Matterlat (1999) que as pessoas atuardo de acordo com as informacoes
que recebem.

Almeida (1981, 82) cita que "pertencem ao dmbito da comunicagdo organizacional
todas as atividades comunicativas de que lancam mé&o 0s responsaveis por uma organizagdo
para que ela exista e cumpra o seu papel.” Curvello (2002-b), coaduna com essa posicéo,
analisando que, no ambito das organizacdes, a comunica¢do foi sendo definida como aquela
que serve para criar, fazer funcionar e manter atuantes as organizagdes sociais.

Nassar (2003) mostra-se de acordo com as abordagens de Almeida e Curvello,
inferindo que cada vez mais a comunicagdo € entendida, ndo s6 como instrumento de
preservacdo e realce da imagem da empresa, mas, sobretudo, como elemento indispensavel e
capaz de agregar valor a conquista de competitividade.Dada a sua funcdo na organizacéo,
Mattelart e Mattelart (1999) concluem, que a politica de comunicacdo adotada contribui para
que a empresa torne-se competitiva, influenciando no seu desempenho.

Tomando por base tais anélises, Bueno (2000) considera a comunica¢do ndo como
ferramenta, mas como um elemento estratégico na engrenagem da empresa e transformador
da gestdo empresarial. Sobre isso, Kunsch (1997, p.20) aponta a comunicagao como elemento
estratégico ao analisar que “ela deixa de ser uma area periférica e alia-se aos demais setores,
tornando-se, assim, uma ferramenta imprescindivel para a obten¢do de resultados”. Em muitas
empresas a comunicacdo ganhou tamanha importancia que a posi¢do de ferramenta ja foi
trocada pela de estratégia, dentro dos organogramas.

Explicando esse papel estratégico da comunicacdo, Curvello (2002b) aponta que,
como a comunicacdo é interacdo, didlogo, tornar comum, ndo pode ser confundida com a
simples transmissdo unilateral de informacdes, no ambiente das organizacdes, como
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"instrumento de divulgacédo e de controle”, desvinculada, pois, de uma abordagem estratégica
(Curvello, 2002b, p. 4).

A esse respeito, Torquato (2002) analisa que a percepcdo da comunicacdo como fator
estratégico € muito recente, e a dificuldade em se mensurar seu retorno, em valoriza-la, tem
sido uma tendéncia cada vez mais forte nas organizagdes. Também Damante (1999a) analisa
que a comunicagdo, no universo das organizagoes, se transformou em ferramenta estratégica.
E, por isso, acrescenta a autora, é preciso sistematizar e construir a comunicacao eficiente,
usando canais e formatacdo adequados, capazes de motivar e gerar iniciativas espontaneas,
sdo estes os desafios que as empresas modernas tém na busca de competitividade (Damante,
1999b). Na mesma abordagem acerca da interacdo comunicativa nas organizacgdes, Torquato
(1991) diz que a contemporaneidade aconselha a transparéncia, o didlogo, o contato direto,
que garantem um posicionamento estratégico diante da concorréncia. Se a interacdo esta
relacionada com o processo de comunicacao, esta ela também ligada a construcdo de sentidos,
conforme analisa Bakhtin (1988). Para isso, destaca lasbeck (1999), cabe as empresas a
adocdo de um discurso através de "estimulos expressivos”, que sejam constituidos de acdes
comunicativas.

Direcionando essa abordagem ao ambito educacional, a universidade necessita
utilizar-se de dispositivos para torna-la visivel e legitima perante o seu publico. Para tanto,
reforca Bordenave (1987), sua producdo e oferta de informacdo devem seguir determinadas
estratégias de enunciacdo, através de uma linha direta, um canal de comunicagdo entre escola
e seus publicos internos e externos, que apresentam grande valor institucional, pois todos
representam significativamente a formag&o de opinido da imagem da empresa.

No entanto, como enfoca Bueno (1998), a universidade brasileira ndo pratica uma
cultura de comunicacdo, ou seja, ela, de maneira geral, ndo assume o exercicio da
comunicacdo estratégica e, em conseqléncia, ndo esta capacitada para acessar ou ser acessada
por muitos de seus publicos de interesse. Certamente, ressalta o autor, esta realidade tem a ver
com os sistemas de gestdo que tipificam as instituicdes universitarias que, com raras excecoes,
adotam um processo de decisao centralizado, em que ndo ha espago para o didlogo ou para a
chamada administracdo participativa.

No sentido de conquistar uma vantagem competitiva duradoura, acredita-se que as
IES devem buscar estratégias de comunicacdo baseadas na satisfacdo dos seus alunos, no
relacionamento interpessoal de qualidade, e na eficiéncia informacional.

2.1 Busca de Qualidade da Comunicacéo nas Organizagdes

No ambiente organizacional, quando ndo existe uma comunicacao clara, ou a falta
dela, tende-se a criar uma sensagdo de abandono que desmotiva e produz uma atitude negativa
dos envolvidos no processo comunicacional (Kunsch, 1997). Masi (2000, p.149), sobre isso,
analisa que, se a organizagdo ndo der acesso e ndo estimular o dialogo, ndo ocorrera o fluxo
informacional, responsavel pelas redes interpessoais e interdepartamentais.

Baldissera (2000) analisa comunicagdo eficiente como 0 processo que visa ao
equilibrio entre os interesses da organizacdo e dos publicos envolvidos, baseando-se no
conceito: “comunicacdo ¢ criar vinculos” (p.20). Desse modo, qualquer acdo comunicacional
construida pela organizacéo, a partir da sua realidade, identidade e pelos instrumentos de
comunicacdo (meios e mensagens), permite a realizacdo do processo comunicacional, no qual
o emissor/receptor participa de um “jogo de relagdes interativas”, segundo Baldissera (2000,
p. 20). Para Kunsch (1997), é preciso, nesse sentido, uma maior compreensdo de como uma
organizacdo utiliza a informagdo para construir significados, criar conhecimentos e tomar



r
IV Coléquio Internacional sobre dl

Gestao Universitaria na América do Sul

e
K[~
e

1
e e Florianépolis, 8, 9 e 10 de dezembro de 2004 ﬂl

decisbes. Afinal, comunicacdo é o sistema central da organizacdo, e deve transcorre sob a
Gtica da qualidade.

Em relacdo as estratégias comunicacionais, Teixeira Filho (2000, p.57) argumenta
que qualidade da informacdo se traduz em integridade, nivel de qualidade dos dados,
acuracidade, nivel de qualidade com que os dados representam a realidade, e completude, a
quantidade suficiente de dados para a compreensdo da mensagem. Nessa mesma abordagem
estratégica, Chung e Megginson (1986) analisam que, em um contexto organizacional, uma
informagdo é Util a partir da sua interacdo com diferentes aspectos, como objetivos,
expectativas, competéncias e suportes pré-definidos pela organizacao. Isso é reforcado por
Berlo (1999), ao expor que qualidade comunicacional envolve mudanga de comportamentos,
e isso estd relacionado ao modo como 0s emissores/receptores interagem, constroem e
dispdem efeitos de sentido na cadeia de comunicagao.

A qualidade comunicacional, para Miranda (1996), depende do resultado que se
produz no receptor. Para tanto, as pessoas, nas organizagdes, precisam transmitir as
mensagens com clareza e objetividade. Para essa autora, as mensagens, no ambiente
organizacional, devem ser simples e diretas, porém, € essencial que se escute atentamente
para que ndo se percam informacdes fundamentais para a interacdo comunicativa.

Para tanto, Miranda (1996) e Silveira (1995) apontam a necessidade de utilizacao de
simbolos e codigos comuns na linguagem entre os envolvidos. Ja Moriarty (2001) apresenta,
como ponto chave para aumentar a eficacia da comunicacdo, o conhecimento da mensagem
pelo receptor, considerando suas capacidades, suas habilidades, seus anseios, seu nivel socio-
cultural, etc., através de sinais e codigos que possam ser reconhecidos e interpretados, como
também enviado pelo meio mais adequado para atingi-lo. Torquato (1986) analisa que, além
da escolha dos meios e formas da mensagem, também sdo fundamentais: a frequéncia com
que se trabalha a mensagem, ou seja, quantas vezes o receptor estara sendo atingido.

Verifica-se que a acdo comunicativa, conforme andlises de sua eficacia, aqui
apresentadas, envolve um elenco extenso de abordagens, que serdo estabelecidas conforme as
respostas que se pretende obter de cada publico de interesse, considerando, suas
caracteristicas, a dimensdo da comunicacdo, os meios utilizados para estabelecé-la, como
dizé-la e com que frequéncia. O que se observa, nos estudos realizados, no entanto, é a
inexisténcia de um composto de indicadores que possibilite avaliar a qualidade da
comunicacgéo, ou para analisar se as respostas desejadas estdo sendo de fato obtidas junto aos
publicos de interesse.

2.2 Buscando Indicadores de Mensuracdo da Qualidade da Comunicacéo

Muito embora a existéncia de significativo arcabouco tedrico sobre comunicagéo,
envolvendo diferentes abordagens acerca do processo de comunicagdo baseado em estratégias
de interacdo comunicativa (Torquato, 1998; Damante, 1999-a,b; Mattelart e Matterlat, 1999;
Baldissera, 2000; Curvello, 2002-a,b; Nassar, 2003; Restreppo,1995, e outros), ndo se
encontra neles qualquer proposta de indicadores para mensurar a qualidade da comunicagéo.
Buscou-se, assim, no modelo geral de comunicacdo, proposto por Berlo (1999), e nas
abordagens tedricas apresentadas por Chung e Megginson (1986) e Guillon e Mirshawka
(1995), dados para a proposicdo de indicadores de mensuracao da qualidade da comunicac&o.

Estudos sobre qualidade da comunicagdo fundamentam-se na teoria da comunicacao,
desenvolvida sob uma abordagem matematica e fundamentada no enfoque classico por
Shannon e Weaver (1949), que busca resolver problemas relacionados com a transmisséo de
sinais no campo comunicacional de trés elementos basicos: 0os emissores, 0S canais € 0S
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receptores. Berlo (1999) contesta esta teoria, ao analisar que todos os elementos que
compdem o processo de comunicagdo devem ser considerados de forma integrada, e nunca
isoladamente, para isso, torna-se necessario contemplar outros aspectos, como: habilidades
comunicadoras da fonte e do receptor, seus niveis de conhecimento sobre o0 assunto veiculado,
papéis no sistema social, o contexto cultural onde se encontram inseridos, adequacdo do
cddigo, conteido da mensagem, compatibilidade do canal, etc.

Em virtude disso, o autor apresenta fatores que atuam sobre o emissor da mensagem,
influenciando seu comportamento no ato comunicativo, seu objetivo, seus mecanismos
codificadores e o conteddo das mensagens, bem como sobre os demais elementos da
comunicagdo. O receptor da mensagem, nesse processo, é o elo mais importante (Berlo,1999),
a quem a mensagem deverd atingir de maneira compreensivel, através da adequacdo do
cddigo (linguagem) e do canal escolhido para transporta-la. Para o autor, a preocupagdo com
0 receptor é um principio orientador para qualquer fonte de comunicacéo, que envolve cinco
amplas dimensdes: Emissor, Receptor, Mensagem, Cddigo, Canal, abordadas sob um
contexto interacional da comunicacao.

Sobre a eficiéncia desse processo interacional nas organizagdes, Chung e Megginson
(1986, p.204) analisam que a comunicacdo compreende um processo de producdo e
compartilhamento de sentidos entre sujeitos interlocutores, realizado através de uma
materialidade simbolica (da producéo de discursos) e inserido em determinado contexto sobre
0 qual se atua e do qual se recebem informacdes, e, para isso, apresentam sete categorias
determinantes da comunicacdo organizacional: (1) Idioma apropriado;(2) Comunicacdo com
énfase pratica; (3) Desenvolvimento de clima de confianca; (4) Uso de midia apropriada; (5)
Escutar melhor; (6) Realimentacdo (Feedback); (7)Esforcos de comunicacdo. Acrescentam-
se, a essa dindmica, seis situacOGes para a ocorréncia do processo de interacdo nas relagoes
profissionais, apresentadas por Guillon e Mirshawka (1995): (1) cumprimento de promessa de
atendimento; (2) respostas documentadas; (3) atitudes positivas dos empregados; (4)
comunicacdes pro-ativas; (5) sinceridade e franqueza; (6) confiabilidade do sistema de
atendimento

Assim, buscou-se compor uma associacdo dos estudos dos citados autores
(Berlo,1999; Chung e Megginson,1986; Guillon e Mirshawka,1995), através da andlise de
conteddo por categoria, técnica de pesquisa utilizada para tornar replicaveis e validar
inferéncias de dados para seu contexto, proposta por Richardson et al. (1985), para a
proposicdo de indicadores de mensuracdo da qualidade da comunicacdo. O contetdo foi
ordenado e integrado nas dimens@es apresentadas no modelo de Berlo, e os indicadores de
analise foram determinados pelo enquadramento conceitual proposto por Berlo (1999),
associado ao funcionamento das categorias apresentadas por Guillon e Mirshawka (1995), e
Chung e Megginson (1986). Como resultado dessa analise de conteido, foram relacionadas
as cinco dimens@es vinte e cinco indicadores, a saber:

EMISSOR: - habilidade comunicativa de ouvir; - atitudes positivas na emissdo: sinceridade,
franqueza, cumprimento de promessas; -conhecimento do objeto e do processo da comunicagéo; -
forma associada a posic¢ao no sistema socio-cultural; - busca de Feedback.

RECEPTOR: -compreensdo do codigo; -conhecimento do canal; - percepcdo acerca do emissor:
posicao, critérios; -percepcdo acerca da adequacdo da mensagem as necessidades; -confiabilidade no
processo comunicativo.

MENSAGEM: - contetdo adequado contexto da informacdo; -adequacao do tipo de informacgdo ao
sistema utilizado; -adequacédo ao atendimento das necessidades; - comunica¢do em harmonia com
estratégia organizacional; - comunicagao pro-ativa e com énfase pratica.
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CODIGO: -emprego de sentido l6gico; -adequacéo do significado pretendido;- fornecimento de
elementos de interpretacdo; - linguagem apropriada; - adequagdo das formas empregadas a
situacao.
CANAL.: - selecdo do canal apropriado ao contexto; -adequacdo ao conteldo da mensagem; -
adequacdo a linguagem utilizada; -adequacdo as formas empregadas; -disponibilizacdo de canais
diversos.

A partir da proposicdo destes indicadores, deu-se inicio & investigacdo de sua
aplicacdo, na pesquisa, no ambito de instituicdo de ensino superior privada.

3 Metodologia
Caracterizada como descritiva, a pesquisa foi levada a efeito sob a forma de levantamento,
através do método de estudo de caso. Optou-se por realizar pesquisa quantitativa, buscando
dados reais sobre o0 tema, inexistentes, até entdo, no ambiente em que a pesquisa foi realizada.
O universo da pesquisa constituiu-se de alunos, matriculados e freqlientes, nos oito periodos
de Curso de Graduagdo em Administracdo, em instituicdo de ensino superior privada, num
total de 391 discentes. Pela facilidade em se obter dados de toda a populacao, optou-se, pois,
por realizar um censo.

Como instrumento de coleta dos dados, foi utilizado um questionario com 60
indicadores, utilizando-se, para escore de percepcao de cada variavel, uma escala de avaliagdo
itemizada, do tipo Likert, de 11 pontos, proposta por Rensis Likert em 1932, que é uma escala
em que os respondentes sdo solicitados ndo so a concordarem ou discordarem das afirmagdes,
mas também a informarem qual o seu grau de concordancia/discordancia. Em cada item,
atribuiu-se um numero que refletisse a direcdo da atitude do respondente em relacdo a cada
afirmacdo (Mattar, 1996).

Os indicadores foram traduzidos em forma de questdes e resultaram da realizacéo de
trés grupos de foco, conduzidos com alunos de outros cursos da instituicdo alvo de estudo, e
orientados pelas vinte e cinco categorias (indicadores) obtidas através de analise de contetdo
(quadro 2). As informacBes dos participantes (citacbes) foram classificadas por dimensao
(emissor, receptor, mensagem, codigo e canal). A partir do agrupamento e contagem das
respostas de todas as entrevistas, foi possivel levantar 60 indicadores mais citados e
considerados importantes pelos entrevistados, que foram, assim, norteadores da elaboragéo
do questionario.

Para sua validacdo externa, o instrumento foi discutido, quanto ao seu contetdo e
ordem de indagacdo, com dois professores, um da area de administracdo, e outro da area de
Linguistica, ambos doutores e atuantes nas areas de comunicacdo organizacional. O
questionario também foi submetido a um pré-teste, realizado junto a uma amostra de 80
alunos de outros cursos da instituicdo enfocada no estudo, que permitiu verificar que a
utilizacdo de 60 itens era inadequada, em virtude do tempo consumido para as respostas e das
dificuldades apontadas quanto a extensdo, forma, consisténcia e dificuldades de resposta ao
instrumento de coleta. A analise desta fase foi dividida em duas partes: 1) confirmacdo e
ordenacdo dos tdpicos, assim como das situacdes de uso dos indicadores, 2) a identificacdo da
relevancia dos indicadores, possibilitando reelaborar as questdes consideradas problematicas
e confusas, incluindo, assim, algumas informagdes adicionais, e reduzindo para 40 o nimero
de indicadores e para 07 pontos a escala de avaliagdo itemizada (tipo Likert).

Quanto a metodologia de aplicacdo do instrumento de pesquisa, foi comunicado em
cada sala, antes da distribuicdo do questionario aos respondentes, que estes deveriam ser
imparciais, a fim de que os dados fossem representativos e reais. A aplicagdo ocorreu nas duas
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semanas finais do 2° semestre letivo, nos dias de realizagdo de “provao institucional”.
Preliminarmente, trabalhou-se com analise multivariada para validacdo da escala proposta,
pela sua funcdo, que, segundo Hair et al (1998), permite “analisar simultaneamente multiplas
medidas (mais de duas variaveis) de cada individuo ou objeto sob investigagdo.” Para isso,
foi utilizado o software “Statistica 5.0”. Para o tratamento dos dados coletados, foi utilizada a
estatistica descritiva. Foram aplicadas as estatisticas paramétricas, como média aritmética,
desvio padrdo, Coeficiente de Correlacdo de Pearson, e distribuicdo de frequéncia de
respostas para detalhar a avaliagdo feita pelos alunos do curso de graduacdo em
Administracdo em relacdo a cada indicador das varidveis do estudo. Ja para a andlise dos
resultados das varidveis analisadas, considerou-se, na determinacdo das faixas de pontuacao,
de acordo com a escala proposta (7 pontos), o ponto médio como 4. Adotou-se um critério
conceitual, proporcional aos pontos 1 a 7 da escala, considerando-se a seguinte composicéo,
como se Vé no quadro 1:
QUADRO 1 - ParAmetros de Conceituacio dos Escores®

ltem da Caracterizagéo Conceito Correspondéncia
Escala Conceitual
1 Discorda totalmente Péssima Inadequada4
2 Discorda muito Muito ruim
3 Discorda Ruim
4 Neutro Ponto de Davida Indecisdo quanto a inadequacdo ou adequacao
Concorda Adequada com limitac6es que afetam as interacGes
5 boa comunicativas na IES
Concorda muito IAdequada com limitagBes que ndo afetam as interagdes
6 Muito boa comunicativas
7 Concorda totalmente Otima Excelente Adequacgéo

Isso significa que, se a média de resposta fosse < 3, a avaliacdo seria negativa
inadequada, mas se a média de respostas fosse > 5, a avaliacdo seria adequada. O ponto
médio=4, foi considerado como ponto neutro, traduzido como item de indecisdo do
respondente quanto a adequacao ou inadequacao.

4. Resultados e Discusséo

O presente estudo teve como propdsito principal verificar como os alunos de curso de
graduacdo em Administracdo percebem a comunica¢do em uma institui¢do de ensino superior,
com base na proposi¢édo de indicadores de mensuracdo de qualidade da comunicacéo.

Assim, foram buscados, inicialmente, parametros para a validacdo da escala e
respectivos indicadores. Com a preocupacdo de verificar até que ponto o conjunto de 40
indicadores, propostos para mensurar as cinco dimensdes, era capaz de proporcionar uma
medida valida e confiavel, tomou-se como fundamento o exposto por Hair et al. (1998), que
explicam que a confiabilidade é uma medida da consisténcia interna dos indicadores dos
construtos, de forma a fornecer o grau em que indicam 0s respectivos construtos latentes.
Utilizou-se, assim, para o calculo de consisténcia interna, o coeficiente Alfa de Cronbach
(Cronbach,1951), que, segundo Hair et al. (1998), quando apresenta um valor de pelo menos
0,70 reflete uma fidedignidade aceitavel. Os dados, tratados através do software “Statistica
5.0”, apresentaram resultados satisfatorios, entre 0,749612 e 0,93569 nos indicadores

% Dados da pesquisadora
4 Foram grupados os escores 1,2,3, no ambito conceitual, por se considerar ambos os resultados inadequados.
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propostos, mostrando ndo ser necessario a eliminacdo de algum deles, entretanto, em virtude
do célculo da confiabilidade por meio do Alfa de Cronbach ndo considerar 0s erros nos
indicadores (Hair et al,1998), também foi realizada a confiabilidade composta, atraves de
andlise fatorial confirmatéria. Segundo os autores, esse indicador deve exceder 0,50, 0 que,
grosseiramente falando, corresponde a uma carga padronizada de 0,70. Para o estudo em
questdo, os resultados, entre 0,740879 e 0,926294, indicam haver confiabilidade composta,
garantindo a congruéncia e a consisténcia interna entre os itens do mesmo teste.

Ainda para verificar a validade do instrumento, foi realizada analise fatorial
exploratéria, visando a confirmar a existéncia de correlagcdes significativas entre os itens,
utilizando-se, para isso, o teste de linearidade, que se baseia em correlagdo entre os itens de
um mesmo construto, cujo resultado é significativo se > 0,30 como exposto por Hair et al.
(1998), obtendo-se correlacdo acima de 0,426989 entre os indicadores, por dimensdo. Assim,
em relacdo a proposicdo de indicadores para a mensuracao da qualidade da comunicacdo em
IES, com base no modelo geral de comunicagdo, como um dos objetivos deste estudo,
considera-se que o instrumento desenvolvido pode indicar um caminho na busca de padrdes
para a mensuracdo da qualidade da comunicacao.

De acordo com dados, referentes ao universo pesquisado, obteve-se, como resultado,
o fato desta populacdo, em sua maioria, ser composta de alunos que interromperam estudos, e
retomaram-no tardiamente, ou estdo cursando nova graduagdo; ha um maior nimero de alunos
que trabalham, correspondendo a 88, 5 % do total.Tais informac6es ndo determinam o objeto
de estudo, mas colaboram para a inferéncia de que é uma populacdo cuja maturidade
contribuiu para o fornecimento de informagdes mais precisas na pesquisa.

Sobre a percepcdo dos entrevistados em relacdo a forma como a IES, aqui
caracterizada como emissor, atua no processo de comunica¢do, 0 maior percentual de
respostas concentrou-se no item 4 da escala, posicdo neutra. Ao realizar agrupamento dos
itens, verifica-se que os indicadores de maior concordancia dos alunos entrevistados, em
relacdo ao emissor, foram, por ordem de avaliacdo:

1- 48,1%- Estrutura mensagens com base na sua proposta pedagdgica (cultura empreendedora
2- 46,0% - Mostra interesse em fornecer-lhe informacdes
3- 42,3% - Esclarece-lhe sobre suas davidas

Indicadores que apresentaram maior indice de discordancia, e que podem indicar

inadequacdo, nesta variavel, foram, por ordem de avaliacéo:

1- 47,0% - Sempre fornece-lhe feedback as suas solicitagoes

2- 46,7% - Orienta-o sobre seus direitos e deveres na instituicdo

3- 42,0% - Apresenta atengdo em ouvi-lo, respeitando-lhe o ponto de vista

4- 412% - Cumpre, com fregiiéncia, promessas de atendimento as suas solicitagoes

Estabelecendo-se uma andalise comparativa desses resultados, os indicadores de maior
concordancia sugerem que o emissor (Faculdade) elabora sua comunicagdo, prioritariamente,
para transmitir metas e objetivos da organizacdo, ndo se mostrando atento a interacao
comunicativa. Isso pode ser verificado através dos indicadores de maior discordancia,
apresentada pelos entrevistados, que relacionam-se a atos comunicacionais de dialogo e
integracdo, comuns a eficacia da comunicacéo.

Na anélise da percepc¢éo do receptor, aqui caracterizado como o aluno, em relacéo as
informacdes que lhe sdo dirigidas pela instituicdo de ensino, a maior incidéncia de respostas
concentrou-se no item 5, concorda. Ao se realizar agrupamento dos itens, verifica-se que 0s
indicadores de maior concordancia dos alunos entrevistados, em relacdo ao receptor, foram,
por ordem de avaliacdo:
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1- 50,4% - Disponibilidade de dados de interesse

2- 49,6% - Divulgaco de canais de comunicag&o disponibilizados pela escola

3- 49,1% - Facilidade de acesso as informagdes

4- 43,7% - Fornecimento de informagdes/orientacdes confiaveis

5- 43,3% - Fornecimento de mensagens/informacdes ndo agressivas pelos setores
6- 42,5% - Facilidade de acesso as pessoas que detém as informaces importantes

Indicadores que apresentaram maior indice de discordancia, e que podem indicar
inadequacdo,nesta varidvel, foram, por ordem de avaliacéo:

1- 43,4% - Clareza e objetividade das informag@es/orientacdes recebidas
2- 43,3% - Obtenc&o de respostas as solicitacdes feitas

Desses resultados, pode-se inferir que os maiores indices de discordancia referem-se
a interacdo direta da instituicdo com o aluno, o que novamente indica que a Faculdade ndo se
mostra atenta para que a troca comunicativa transcorra de maneira adequada.

Sobre a percepc¢do dos alunos sobre a mensagem que circula no ambiente da IES, no
geral, o maior percentual de resposta concentrou-se no item 5, concorda. Ao se realizar o
agrupamento dos dados, verifica-se que os indicadores de maior concordancia dos alunos
entrevistados, foram:

1- 46,0% - Garante a efetiva compreenséo do aluno

2- 45,6% - Orienta o aluno na sua area de atuag&o

3- 44,5% - Permite a satisfagio/expectativa do aluno

4- 43,5% - Esclarece sobre a atuago dos setores e planos da instituicio
5- 42,5% - Orienta o aluno sobre decisdes institucionais

Indicadores que apresentaram maior indice de discordancia, e que podem indicar

inadequacao, nesta variavel, foram, por ordem de avaliacdo:

1- 44,8% - Permite a troca de informagdes com o aluno

2- 44,4% - Soluciona davidas dos alunos

3- 43,7% - Abre espaco de opinido/argumentacéo do aluno com a escola

Desses indicadores citados, percebe-se que a Faculdade elabora mensagens que
produzem efeitos de objetividade no ambito institucional. No entanto, obtiveram percentual
de discordancia os indicadores que envolvem a interacdo escola/aluno e sua respectiva
interlocucdo pautada no dialogo.

A percepcédo dos alunos sobre o codigo, ou seja, a forma de linguagem utilizada nas
mensagens que circulam no ambiente da IES, teve o maior percentual de resposta concentrado
no item 6, concorda muito. Agrupando os itens, verifica-se a concentragdo de maiores
percentuais de concordancia dos alunos entrevistados, que, por ordem de avalia¢do, foram:

1- 53,7% - Forma de linguagem de esclarecimento sobre os objetivos da escola
2- 52,7% - Vocabulario de facil entendimento

3- 52,7% - Informagdes escritas em locais de facil visibilidade

4- 52,5% - Linguagem apropriada para se compreender as mensagens

5- 52,0% - InformagGes atualizadas

6- 48,1% - Informagdes ndo sdo ambigiias, sempre apresentam sentido Ginico

7- 47,5% - Recursos de linguagem para incentivar o aluno a atuag&o académica
8- 43,9% - Formas oral e escrita adequadas ao conhecimento do aluno

Em relacdo a esses indicadores, verifica-se que predomina, na avaliacdo dos alunos, a
opinido de que a Faculdade utiliza formas acessiveis e compreensiveis de linguagem, sem
ambiglidades, e compreendida corretamente pelo destinatario.
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No que diz respeito a percepcao dos alunos sobre os meios utilizados pela IES para
veiculacdo da mensagem, o maior percentual de respostas concentrou-se no item 7, concorda
totalmente. Ao se agrupar os itens de concordancia e discordancia, todos os indicadores
apresentaram maior percentual de concordancia dos alunos entrevistados, que, por ordem de
avaliacdo, foram:

1- 66,3% - Acesso a intenet para comunicac&o com a escola

2- 53,7% - Jornal interno com fornecimento de dados académicos e administrativos

3- 51,2% - InformacGes externas aos alunos através de palestras, encontros e visitas técnicas
4- 51,1% - Manual informativo aos alunos

5- 46,8% - Murais para apresentar informagdes/orientacdes aos alunos

6- 43,0% - Disponibilizacdo de mais de uma fonte para troca de informacg@es com o aluno

7- 41,5% - Espagco para atuagio de diretorio académico

8- 40,5% - Reunibes para que o aluno seja ouvido

Os indicadores referentes ao canal, que, na avaliacdo dos alunos, apresentaram maior
indice de concordancia, mostram o comprometimento da Faculdade em disponibilizar
diferentes fontes para que ocorra a comunicacao. Ressalta-se, porém que ha um equilibrio de
concordancia/discordancia nos indicadores: espaco para atuacdo de diretério académico e
reunides para que o aluno seja ouvido, canais caracteristicamente de estimulo a opinido e
troca de informacé&o aluno e escola.

No geral, o quadro 2 mostra os indicadores em que a IES revelou-se melhor avaliada
pelos alunos, por variavel:

QUADRO 2 - Indicadores com melhor avaliacdo de Qualidade por Variavel
VARIAVEL INDICADORES COM MELHOR AVALIACAO DE QUALIDADE

EMISSOR

Estrutura mensagens com base na sua proposta pedagégica (cultura empreendedora

RECEPTOR

Disponibilidade de dados de interesse

MENSAGEM

Garante a efetiva compreensdo do aluno

CODIGO

Forma de linguagem de esclarecimento sobre os objetivos da escola

CANAL  |Acesso a intenet para comunicagao com a escola
Fonte: da pesquisa

Ressalta-se, nesta analise, o indicador “Acesso a internet para comunicagdo do aluno
com a escola”, que obteve, maior percentual de concordancia. Esse se revela como um
diferencial na instituicdo analisada, utilizado para facilitar os fluxos internos e externos de
informacdo. Da mesma forma, os dados possibilitaram verificar que os indicadores que
apresentaram escores mais baixos, na avaliacdo de qualidade de comunicacéo, pelos alunos,
foram, como se vé no quadro 3.

QUADRO 3- Indicadores com baixa avaliagdo de Qualidade por Variavel

VARIAVEL INDICADORES PIOR AVALIADOS

EMISSOR |Sempre fornece-lhe feedback as suas solicitagdes

RECEPTOR |Clareza e objetividade das informacdes/orientacfes recebidas

MENSAGEM |[Permite a troca de informag6es com o0 aluno

CODIGO  |Formas oral e escrita adequadas ao conhecimento do aluno

CANAL  |Reunides para que o aluno seja ouvido

Fonte: da pesquisa
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Nos percentuais apresentados, a comunicacao da instituicdo analisada obteve maiores indices
entre os pontos 4 a 6, de neutro a muito boa, que correspondem a uma comunicagao em que 0
aluno apresenta indecisdo quanto a sua qualidade até a adequacdo comunicativa com
limitacdes que ndo afetam a sua qualidade. Esse dado sugere que a comunicacdo na IES &, no
geral, percebida como de boa qualidade. Para verificar a avaliacdo da IES por variavel,
tomou-se a média final dos escores de freqiiéncia das varidveis, agrupando-os por
inadequacdo (itens 1 a 3 da escala) e adequacdo (itens 5 a 7 da escala), e ponto neutro,
referente a indecisdo acerca da avaliacdo (item 4 da escala), verificou-se que a comunicagdo
da instituicdo foi melhor avaliada no que se refere aos indicadores relacionados ao cddigo
(50,1%), seguido aos referentes ao canal (49,3%), e aos associados ao receptor (45%).

Os maiores percentuais de inadequacdo ocorreram na variavel mensagem (41,2%),
seguida do emissor (40,9%), embora tais varidveis, no geral, tenham sido percebidas como
adequadas por 41,4% e 42,4% dos alunos, respectivamente, 0 que mostra que tais indices de
inadequacdo ndo séo téo discrepantes em relagéo aos de adequagéo.

Assim, em relacdo ao objetivo proposto de se comparar os indicadores avaliados, em
seus maiores e menores percentuais, considerando as variaveis da pesquisa, emissor e
mensagem se mantiveram abaixo dos percentuais referentes ao cddigo, canal e receptor. O
que, em outras palavras, significa que a comunicacgdo na Instituicdo, foco de estudo, ndo esta
se desenvolvendo de forma integrada. Uma vez que 0 ato comunicativo envolve interacao
entre emissor, receptor, mensagem, codigo e canal, as habilidades comunicativas do emissor
(escola) sdo importantes para capacita-lo a criar a mensagem que atendam as habilidades
relacionadas com o receptor, pois delas depende a decodificacdo da mensagem recebida. Por
isso, ndo se pode predizer o éxito do ato comunicativo com divergéncias na atuacdo do
emissor e na percepcao do receptor, como se observou no resultado das analises dos
percentuais médios.

Principalmente em relagdo ao codigo e o canal, a Faculdade, sem duvida, identifica a
melhor maneira de atingir o receptor, mas, muito embora esse quadro, o resultado revela a
necessidade de agBes na elaboracdo da mensagem pelo emissor. Se a comunicagdo €
influenciada pelas habilidades comunicativas do emissor, na medida em que influenciam a
capacidade individual de analisar os proprios objetivos e intencdes e de codificar a mensagem
de maneira a expressar 0 que se pretende, ao receptor (Berlo, 1999), é possivel concluir que,
na IES pesquisada, as limitagdes se concentram nas habilidades do emissor (a forma como a
instituicdo se comporta ao se dirigir ao aluno), cuja maior média se concentrou no nivel
neutro, e, conseqlientemente, na andalise das necessidades do receptor (expectativas
comunicativas do aluno), que obteve maior média apenas no nivel bom.

Ha um indicativo, do que se conclui dos dados, que a Instituicdo necessita adequar-se
em algumas formas de se comunicar (como emissora que € no processo), mormente no que se
refere a fornece feedback as suas solicitacdes dos alunos, orienta-los sobre seus direitos e
deveres na instituicdo, apresentar atencdo em ouvi-lo, respeitando-lhe o ponto de vista. Além
disso, percebe-se a necessidade de se cumprir, com freqiiéncia, promessas de atendimento as
suas solicitacoes.

Em relacdo a mensagem, Berger e Luckmann (1985) apontam a necessidade de
ocorrer um processo de interacdo no qual os significados sejam compartilhados de forma
acessivel, através de codigo e canal adequados aos seres da relacdo. Observa-se, atraves dos
dados obtidos na pesquisa, uma valorizagdo do codigo compartilhado pela IES, que obteve a
maior média, no conceito muito bom, e do canal, que apresentou maior media, com conceito
Otimo. Percebe-se, assim, que ha, na instituicdo pesquisada, o estimulo a interacdo
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comunicativa, atraves das formas que ela utiliza para se comunicar com o aluno e dos meios
(canais) disponibilizados para que haja a comunicacao.

Por outro lado, tomando como base os mesmos autores, que apontam para o fato da
necessidade de se conseguir que a mensagem represente para o receptor um significado téo
préximo quanto possivel daquele que foi a intencdo do emissor (Berger e Luckmann,1985),
foi possivel verificar que as varidveis emissor e mensagem, concentraram-se nos conceitos de
ruim a bom, podendo estas serem considerados como limitacbes na comunicacdo da
Instituicdo, e contradizendo o0 processo de interagdo comunicativa, que supde uma
significacdo comum para os individuos envolvidos no processo: 0 emissor e o receptor, cuja
compreensdo, para ambos, dependerd da comunhdo e mesmo nivel de significados.

Os indicadores que sinalizaram problemas de adequacdo da comunicacdo,
concentraram-se, também, na figura do préprio aluno, aqui caracterizado como receptor, em
relacdo a forma como a instituicdo de ensino, emissora do processo comunicativo, com ele
interage. Isso foi expresso, principalmente, na percepcéo de falta de clareza e objetividade das
informacdes/ orientacbes que ele recebe, e na falta de obtencdo de respostas as solicitacdes
feitas. Por outro lado, os indicadores que apresentaram melhor avaliagdo por parte dos
respondentes foram aqueles que envolvem, segundo Moura (1996) e Kreps (1995), a
comunicagdo como forma de divulgacao, no sentido de ‘dar a conhecer’, tornar publico, com
énfase ao sistema normativo (missao, valores, principios, politicas...), que sustenta a préatica
organizacional. Em relacdo aos elementos que compdem o processo de comunicagao, e que,
neste estudo compuseram as varidveis, constatou-se, na IES que serviu como referencial
pratico, que ha limitacdes na adequacdo do funcionamento dos mesmos, seja do emissor, em
relacdo ao receptor, da elaboracdo da mensagem, através da selecdo do cddigo ou canal, para
atingir adequadamente o receptor, interferindo, pois, na qualidade da comunicacgdo que, como
expde Berlo (1999), fundamenta-se na inter-relacédo entre todos os elementos que a compdem.

Os resultados obtidos sugerem a necessidade de se adotar, na IES estudada, uma
politica de comunicacdo para a qualidade, a qual ndo se resume na elaboracdo de jornais, e
boletins coloridos e bem diagramados, ou espacos pagos na midia, mas que, primeiramente, se
apoie numa perspectiva de comunicacdo integrada.

5.Conclusdes e recomendacodes

Como enfocado no presente estudo, a comunicacdo é uma importante estratégia
organizacional e, por meio da qual, acontecem as interacBes dentro da empresa. Ela é o
veiculo que permeia a operacionalizacdo de seus intentos. Apesar de sua evidente importancia
para o desenvolvimento humano e organizacional, como exposto por Torquato (1991), Franga
(1993), Kunsch (1997,1999), Del Pozo (1997), Berlo (1999) e outros autores,
paradoxalmente, ndo lhe tem sido dada a devida importancia como ferramenta gerencial,
ficando, em muitos casos, relegada ao segundo plano nos processos de planejamento, o que €
temerario, pelo fato de que a comunicacgéo é peca fundamental para a operacionalizacdo dos
mesmos.

A comunicagdo na instituicdo pesquisada caracterizou-se COmo um processo Cujo
grau de eficacia varia de acordo com as varidveis propostas. Nessa variacao, verifica-se 0
baixo grau de congruéncia entre as interpretagdes associadas a mensagem enviada (emissor) e
recebida (receptor). Interessa, pois, entender que problemas de comunicagdo impedem a
instituicdo de bem realizar satisfatoriamente seus objetivos junto a seu publico-alvo, num
contexto em que o caminho para o encontro da qualidade sera mais ameno para aquelas
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instituicbes que conseguirem, entre outros itens, uma maior atencdo aos académicos,
atendendo-lhe satisfatoriamente suas expectativas.

E necesséario, assim, a IES buscar, em sentido integrado, uma comunicagio de
qualidade, para encontrar seu publico e satisfazé-lo. Ndo ha sucesso isolado em qualquer
organizagdo, muito menos em instituicfes de ensino superior. A equipe deve comunicar, entre
si, de forma articulada. Além disso, o contato com o publico-alvo deve ser 0 mais proximo
possivel, buscando-se, através de um relacionamento comunicativo satisfatorio, as respostas
para os questionamentos acerca da qualidade que vem sendo ofertada. Administrar esses
relacionamentos, principalmente sob a forma de programas de qualidade de comunicacéo, ird
proporcionar vantagens para a imagem da instituicéo.

Apesar de se reconhecer a importancia das formas de comunicacdo nas organizacgoes,
este trabalho limitou-se a andlise da comunicagcdo como ferramenta estratégica em IES.
Portanto, este trabalho ndo buscou analisar a comunicacdo interna no ambito departamental,
nem contemplou a anélise de setores especificos. Como sugestdes para futuras pesquisas
podem ser apontadas aquelas que possam aprofundar e aperfeicoar as conclusées obtidas
neste trabalho, através de estudos enfocando outras dimensdes além da contemplada nesta
pesquisa, como: busca de ferramentas capazes de gerenciar toda informacdo que circula
dentro da Instituicdo, da que entra na Instituicdo e sai dela; desenvolvimento de projetos
visando ao registro de acdes facilitadoras as interacdes comunicativas; avaliacdo da
comunicacdo em outros ambientes organizacionais; avaliacdo da comunicacdo em ambientes
organizacionais, para verificar se ela é integrada.
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