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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo verificar como os alunos de Curso de Graduacdo em Administragdo
percebem a qualidade da comunicacdo em uma Institui¢ao de Ensino Superior. Para isso, foram propostos indicadores
para a mensuracgao de qualidade da comunicagao com base em teorias da comunicagao e em estudos sobre qualidade
comunicativa nas empresas. Utilizou-se um questiondrio contendo 40 questdes, fundamentadas nos indicadores
propostos, agrupadas em cinco dimensdes, com respostas padronizadas em escala do tipo Likert, e que foi respon-
dido por 391 alunos, distribuidos em oito perfodos de curso de Graduagdo em Administragdo. Foram realizadas
andlises de confiabilidade dos itens do questiondrio, fatorial e de correlacdo, o que possibilitou identificar que tais
indicadores sdo adequados para medir a qualidade da comunicagdo sob o ponto de vista do aluno. Embora, no geral, o
resultado tenha mostrado, na percep¢do do aluno, que a comunicac¢do da IES € boa (adequada), verificou-se a
necessidade do emissor (a instituicdo de ensino) dar mais atengdo as expectativas do receptor (o aluno), permitindo-
lhe a interagdo comunicativa para a troca de informagoes, buscando solucionar suas dividas, bem como abrindo-lhe
espaco de troca de opinido e argumentagao com a escola.

Palavras-chave: comunica¢do, comunica¢do em institui¢do de ensino superior, indicadores para
mensuracdo de qualidade.

ABSTRACT

The present study aimed at to verify as degree course students in Administration notice the quality of
communication in a Higher Education Institution. For this, indicators were proposed for the quality of communication
measurement with base in communication theories and in studies about communicative quality in the companies.A
questionnaire was used containing 40 subjects, based in the proposed indicators, contained in five dimensions, with
answers standardized in a Likert scale type, and that it was answered by 391 students, distributed in eight degree
course periods in Administration. Analyses of reliability of the items of the questionnaire were accomplished,
factorial and of correlation, the one that made possible identify that such indicators are appropriate to measure the
quality of the communication under the student’s point of view. Although, in the general, the result has shown, in the
student’s perception, that the communication of IES is good (appropriate), the need of the originator was verified
(the teaching institution) to give more attention to the expectations of the receiver (the student), allowing him the
communicative interaction for the change of information, looking for to solve their doubts, as well as opening him
space of opinion change and argument with the school.

Key words: communication, Higher Education Institution , quality measurement, quality indicators.
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1. INTRODUCAO

O cendrio mercadoldgico atual vem demons-
trando, de forma geral, que o consumidor mudou
sua maneira de pensar e agir, apresentando-se mais
exigente, buscando valores agregados que produ-
tos e servigos possam lhes proporcionar. Isso vem
provocando uma competicio maior € mais acirrada
entre as empresas, num ambiente em que novos
produtos sdo lancados e novas empresas surgem
no mercado.

No Brasil, com o estimulo a privatizacio da
educagdo, novos empreendedores adentraram o
mercado educacional, acirrando, também, a concor-
réncia entre as instituicdes de ensino superior —
IES, levando-nas a acompanharem esse ambiente
competitivo, sob a forma de melhorias nos servi-
¢os prestados aos seus alunos, sendo pré-ativas
em suas acdes estratégicas, visando a sustentar a
sua posicdo neste mercado que se torna cada vez
mais seletivo e exigente.

Kotler e Fox (1994) analisam esse crescimen-
to do nimero de IES e chegam a conclusio de que
a educacdo vem sendo encarada como uma das
mais promissoras dreas de mercado deste século.
De ato meramente pedagdgico, como era vista no
passado, a educag@o tornou-se um negécio alta-
mente rentavel e com grandes perspectivas de cres-
cimento. Coadunando com essa necessidade, vari-
os autores sugerem que, de todos os recursos
organizacionais, a comunicac¢io deve ser destaca-
da como um dos principais fatores do sucesso, ou
insucesso, das estratégias empresariais, tanto por
ser um instrumento de preservacéo e realce da ima-
gem da empresa, e, sobretudo, por se constituir
elemento indispensdvel 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 comunicagdo pode favorecer o ali-
nhamento da empresa as exigéncias do mercado.
Por meio da comunicagdo, estabelece-se uma
tipologia de consentimentos, formando
congruéncias, equaliza¢do, homogeneizacao de idéi-
as, integracdo de propésitos. Desta forma, reforca-
se a comunicac¢do como uma ferramenta de primor-
dial relevancia para alavancar a eficdcia e produti-
vidade das organizagdes.
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E em decorréncia desse cendrio que se le-
vanta a questdo da exceléncia na comunicacdo, com
o publico-alvo, como fator de competitividade, em
instituicdes de ensino superior, fundamentada na
necessidade da comunicag@o ser pensada de for-
ma integrada e como uma ferramenta estratégica,
sem que se caracterizem todos os procedimentos
de comunicagdo somente como processos admi-
nistrativos, 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 percepcdo de estudantes de
Administrac¢do, de IES privada, acerca da comuni-
cagdo que lhe € dirigida pela escola. Os resultados
obtidos podem ser uteis para ampliar o conheci-
mento no campo, que € pouco investigado no Bra-
sil, bem como para subsidiar a¢des a IES pesquisada
e a outras em situacdo semelhante, visando a corri-
gir problemas identificados no que diz respeito a
utilizagdo da comunicagdo com o aluno, de forma
estratégica.

2. CO}MUNICACAO - BREVE ENFOQUE
HISTORICO-CONCEITUAL

A comunicag¢do tem sido, ao longo dos anos,
fonte de estudo para muitos pesquisadores, princi-
palmente a partir do momento em que se verificam
divergéncias entre a informagao enviada e a efeti-
vamente recebida, no processo comunicativo.

Tomando-a em um breve percurso histérico,
estudos sobre a teoria da comunicacgio iniciam-se
nos Estados Unidos, na década de 30, solicitados
por organizacdes que queriam resolver problemas
imediatos, relativos as questdes comunicativas,
dentre os quais citam-se os realizados por Lasswell,
pioneiro no estudo da propaganda e das funcdes
da comunicagdo, Lazarsfeld, estudioso da audién-
cia e dos efeitos dos meios de comunicagdo de
massa em campanhas eleitorais, Lewin, pesquisa-
dor da comunicagdo de grupos e respectivos efei-
tos das pressdes, normas e atribui¢des no compor-
tamento e atitudes de seus membros, e Hovland,
responsdvel pelo enfoque da comunicagdo e da
mudanga de atitude de suas fungdes na populagio
(Wolf, 2002).

A partir desses estudos surgiram correntes
como: a teoria hipodérmica, que investiga os efei-

Ano 7 | N° 13 | Salvador | jan./jun. 2006 | P. 95-110



MENSURACAO DA QUALIDADE DE COMUNICACAO:

IDENTIFICACAO DE INDICADORES EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

tos que a difusdo dos meios de comunicacdo de
massa desperta nos individuos (Wolf, 2002); a teo-
ria funcionalista, que investiga as relacdes entre os
individuos, a sociedade e os meios de comunica-
¢do de massa (Laswell,1978); e a teoria matematica
da comunicacdo, que faz uma sistematizagdo do
processo comunicativo a partir de uma perspectiva
puramente técnica e quantitativa (Shannon e
Weaver, 1949). Paralelo ao surgimento desses es-
tudos, 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 pres-
supostos marxistas e de alguns elementos da psi-
candlise, enfoca os efeitos da comunicagio sobre
o publico.

Posteriormente, na Franca, de acordo com
Morin (1977), o mesmo tema abordado pela Escola
de Frankfurt é estudado sob a perspectiva da cul-
tura de massa, desencadeando uma diversidade de
correntes que, ainda que ndo de forma direta, criti-
cam o poder explicativo da comunicag@o contido
no enfoque cldssico, que se configura num proces-
so que deixa de fora o fator humano e o contexto
social (Wolf, 2002). Surgem, disso, as contribui-
¢oes 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-relagdes no proces-
so de comunicacdo, em cujo modelo de transmis-
sdo da cultura, ja ndo é mais possivel distinguir o
publico em termos de “elite” e “massa’ (Wolf, 2002).
Somam-se, a essa corrente, os estudos da Escola
Anmericana, liderada por Blumer, da Escola de Chi-
cago, Kuhn, da Escola de Iowa, e Goffman (apud
Wolf, 2002), que véem sociedade, individuo e men-
te como trés entidades indissocidveis, que com-
pdem o ato social, caracterizado como
interacionismo simbélico. Em seqiiéncia, surge a
semidtica, outra abordagem tedrica, que se consti-
tui um campo auténomo de estudos, composto por
diversas perspectivas, que estuda, segundo
Santaella (1983), toda forma de linguagem, trazen-
do, em seu bojo, um grande avanco para o desen-
volvimento da teoria da comunicagdo: a identifica-
¢do do ato comunicativo enquanto processo de
significacdo, e ndo apenas como um fendmeno
transmissivo, linear, tdnica dos estudos efetuados
até entdo.

Ano 7 | N° 13 | Salvador | jan./jun. 2006 | P. 95-110

Como conseqiiéncias das contribuicdes dos
estudos da Escola Francesa, da Escola de
Birmingham, do interacionismo simbdlico e da
semidtica, surgem as interagdes comunicacionais,
traduzidas em um modelo que tenta dar conta da
complexidade da comunicagdo (Franga, 1993). A
teoria da comunicagdo, nessa perspectiva, deixa
claro que os significados nao sio propriedades das
palavras, mas dos individuos (Berlo, 1999), como
um processo social basico, composto de interacdes
comunicativas todo o tempo (Franga, 1993), cujo
papel € o de transmitir significados entre pessoas
para a sua integra¢@o na organizagdo social, que se
estabelece na comunicag@o através da qual um in-
dividuo suscita uma resposta num outro individuo,
ou seja, dirige um estimulo que visa a favorecer
uma alteracio no receptor, de forma a suscitar uma
resposta (Berlo,1999). Assim, para que haja comu-
nicagdo, é necessdrio que os simbolos tenham sig-
nificacdo comum para os individuos envolvidos no
processo: 0 emissor e o receptor, cuja compreen-
sdo, para ambos, dependerd da comunh@o de sig-
nificados. Penteado (1993) justifica essa condigdo
analisando que comunicagdo € o intercimbio com-
preensivo de significacdes através de simbolos, e
toda mensagem, por isso, deve dizer algo comum
para o transmissor e para o receptor. Assim, consi-
derando essa exigéncia de significacdo, toda co-
municacdo humana torna-se um ato inteligente,
que depende da acuidade com que a mensagem
é interpretada, com igual significado, pelo emis-
sor e pelo receptor.

Do ponto de vista da interagdo social, o pro-
cesso de comunicagdo € definido por Berger e
Luckmann (1985) como processo no qual os signi-
ficados sdo apreendidos e compartilhados na reci-
procidade de atos expressivos, simultaneamente
acessiveis aos seres da relacdo. De acordo com o
exposto por estes autores € Botomé (2001), essa
interacdo consiste em um conjunto de comporta-
mentos intencionais, inter-relacionados e especifi-
cos a uma dada situagdo, que podem ser aprendi-
dos. Os significados atribuidos a uma mensagem,
no entanto, dependem do modo de comunicagao,
das caracteristicas pessoais do emissor e do recep-
tor e do contexto da interacdo social. A cada men-
sagem o receptor associa determinado significado,
o qual podera ou ndo corresponder a inteng@o do
emissor. Assim, € possivel afirmar que “os proces-
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sos simbdlicos sdo processos de significagdo”
(Berger e Luckmann, 1985, p.131).

Esta decomposi¢do do processo de comuni-
cacdo, como exposto por Berger e Luckmann (1985),
busca valorizar a possibilidade de adocdo de uma
perspectiva interacionista para pensar a comunica-
¢do nas organizacdes, dado que esse ponto de vis-
ta reforca a constru¢do de significados como de-
corréncia 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 vidvel as lutas
estabelecidas entre os profissionais de comunica-
¢do, pela hegemonia da atuagdo nas organizacdes.

E com tal perspectiva que, no ambito
organizacional, Faria e Suassuna (1982, p. 01) clas-
sificam a comunicac¢do como “.a técnica de trans-
mitir uma mensagem a um publico ou pessoa, fa-
zendo com que um pensamento, definido e codifi-
cado, possa alcancgar o objetivo por meio de esti-
mulo capaz de produzir a a¢do desejada”. Em con-
seqiiéncia, o objetivo da comunicagdo, conforme
Simon (1979) e Robbins (2000), é promover o en-
tendimento entre os componentes de um grupo,
permitindo que um determinado pensamento con-
siga, por meio de estimulo adequado, ao ser com-
partilhado, produzir a a¢do desejada no receptor,
alcangando os resultados desejados.

Ressalta-se, pois, que sdo muitas as diferen-
tes abordagens para a comunica¢@o no ambito das
organiza¢des. Numa visdo de sistemas organiza-
dos, Gibson et al (1981) analisam que comunica-
¢do, como um dos processos que ddo vida a uma
estrutura organizacional, deve efetivar-se median-
te 0 uso de simbolos comuns. Também Halliday
(1980) associa comunicagao organizacional aos pro-
cessos de transmissdo de mensagens entre pesso-
as vinculadas a uma organizagao, entre uma orga-
nizagdo (personificada por seus membros ou sim-
bolos) e outras organizagdes, ou entre uma organi-
zacdo e individuos -dentro e fora dela- sejam eles
seus membros, clientes, fornecedores, ou o publi-
co em geral. Dessa forma, conforme Mattelart e
Matterlat (1999) que as pessoas atuardo de acordo
com as informacdes que recebem.

Almeida (1981, 82) cita que “pertencem ao
ambito da comunicagdo organizacional todas as
atividades comunicativas de que lancam mdo os
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responsdveis por uma organizagdo para que ela
exista e cumpra o seu papel.” Curvello (2002-b),
coaduna com essa posi¢ao, analisando que, no am-
bito das organizagdes, a comunicacdo foi sendo de-
finida como aquela que serve para criar, fazer funcio-
nar 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 comunicacio € entendida, ndo sé
como instrumento de preservacdo e realce da ima-
gem da empresa, mas, sobretudo, como elemento
indispensavel e capaz de agregar valor a conquista
de competitividade.Dada a sua funcéo na organi-
zagdo, Mattelart e Mattelart (1999) concluem, que a
politica de comunicag¢do adotada contribui para que
a empresa torne-se competitiva, influenciando no
seu desempenho.

Tomando por base tais analises, Bueno (2000)
considera a comunicag@o 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 comuni-
cacdo como elemento estratégico ao analisar que
“ela deixa de ser uma drea periférica e alia-se aos
demais setores, tornando-se, assim, uma ferra-
menta imprescindivel para a obtencdo de resul-
tados”. Em muitas empresas a comunicagdo ga-
nhou tamanha importéncia que a posi¢do de fer-
ramenta ja foi trocada pela de estratégia, dentro
dos organogramas.

Explicando esse papel estratégico da comu-
nicagdo, Curvello (2002b) aponta que, como a co-
municacio € interagdo, didlogo, tornar comum, ndo
pode ser confundida com a simples transmissao
unilateral de informagdes, no ambiente das organi-
zagdes, como “instrumento de divulgacio e de con-
trole”, desvinculada, pois, de uma abordagem es-
tratégica (Curvello, 2002b, p. 4).

A esse respeito, Torquato (2002) analisa que
a percepgdo da comunicagdo como fator estratégi-
co é muito recente, e a dificuldade em se mensurar
seu retorno, em valoriza-la, tem sido uma tendén-
cia cada vez mais forte nas organiza¢des. Também
Damante (1999a) analisa que a comunicag@o, no
universo das organizagdes, se transformou em fer-
ramenta estratégica. E, por isso, acrescenta a auto-
ra, é preciso sistematizar e construir a comunicagio
eficiente, usando canais e formatagido adequados,
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capazes de motivar e gerar iniciativas espontane-
as, sdo estes os desafios que as empresas moder-
nas t€m na busca de competitividade (Damante,
1999b). Na mesma abordagem acerca da interagio
comunicativa nas organizagdes, Torquato (1991) diz
que a contemporaneidade aconselha a transparén-
cia, o didlogo, o contato direto, que garantem um
posicionamento estratégico diante da concorrén-
cia. Se a interag@o estd relacionada com o processo
de comunicacdo, estd ela também ligada a constru-
¢do de sentidos, conforme analisa Bakhtin (1988).
Para isso, destaca Iasbeck (1999), cabe as em-
presas a adog@o de um discurso através de “es-
timulos expressivos”, que sejam constituidos de
acdes comunicativas.

Direcionando essa abordagem ao dmbito edu-
cacional, a universidade necessita utilizar-se de dis-
positivos para tornd-la visivel e legitima perante o
seu publico. Para tanto, reforca Bordenave (1987),
sua producio e oferta de informagdo devem seguir
determinadas estratégias de enunciacdo, através
de uma linha direta, um canal de comunicacio entre
escola e seus publicos internos e externos, que
apresentam grande valor institucional, pois todos
representam significativamente a formagao de opi-
nido da imagem da empresa.

No entanto, como enfoca Bueno (1998), a
universidade brasileira ndo pratica uma cultura de
comunicagdo, ou seja, ela, de maneira geral, ndo
assume o exercicio da comunicag@o estratégica e,
em conseqiiéncia, nao estd capacitada para acessar
ou ser acessada por muitos de seus puiblicos de
interesse. Certamente, ressalta o autor, esta reali-
dade tem a ver com os sistemas de gestdo que
tipificam as institui¢des universitdrias que, com ra-
ras excegoes, adotam um processo de decis@o cen-
tralizado, em que ndo ha espago para o didlogo ou
para a chamada administragdo participativa.

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

2.1 BUSCA DE QUALIDADE DA COMUNICACAO
NAS ORGANIZACOES

No ambiente organizacional, quando nao exis-
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te uma comunicagdo clara, ou a falta dela, tende-se
a criar uma sensacdo 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 organiza-
¢do ndo der acesso e ndo estimular o didlogo, ndo
ocorrerd o fluxo informacional, responsdvel pelas
redes interpessoais € interdepartamentais.

Baldissera (2000) analisa comunicagio efici-
ente como o processo que visa ao equilibrio entre
os interesses da organizacéo e dos publicos envol-
vidos, baseando-se no conceito: “comunicagio é
criar vinculos” (p.20). Desse modo, qualquer a¢do
comunicacional construida pela organizag@o, a par-
tir da sua realidade, identidade e pelos instrumen-
tos de comunicac@o (meios e mensagens), permite
a realizacdo do processo comunicacional, no qual
o0 emissor/receptor participa de um “jogo de rela-
c¢oes interativas”, segundo Baldissera (2000, p. 20).
Para Kunsch (1997), € preciso, nesse sentido, uma
maior compreensao de como uma organizacao utili-
za a informac@o para construir significados, criar
conhecimentos e tomar decisdes. Afinal, comuni-
cagdo € o sistema central da organizacdo, e deve
transcorre sob a 6tica da qualidade.

Em relagdo 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 quali-
dade com que os dados representam a realidade, e
completude, a quantidade suficiente de dados para
a compreensdo da mensagem. Nessa mesma abor-
dagem estratégica, Chung e Megginson (1986) ana-
lisam que, em um contexto organizacional, uma in-
formac@o € util a partir da sua interagdo com dife-
rentes aspectos, como objetivos, expectativas,
competéncias e suportes pré-definidos pela orga-
nizacdo. Isso é reforcado por Berlo (1999), ao expor
que qualidade comunicacional envolve mudanca
de comportamentos, e isso estd relacionado ao
modo como os emissores/receptores interagem,
constroem e dispdem efeitos de sentido na cadeia
de comunicagdo.

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

Para tanto, Miranda (1996) e Silveira (1995)
apontam a necessidade de utilizagdo de simbolos e
c6digos comuns na linguagem entre os envolvi-
dos. J4 Moriarty (2001) apresenta, como ponto cha-
ve para aumentar a eficdcia da comunicagio, o co-
nhecimento da mensagem pelo receptor, conside-
rando 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 mensa-
gem, também sdo fundamentais: a freqiiéncia com
que se trabalha a mensagem, ou seja, quantas ve-
zes o receptor estard sendo atingido.

Verifica-se que a agdo comunicativa, confor-
me andlises de sua eficacia, aqui apresentadas, en-
volve um elenco extenso de abordagens, que serdo
estabelecidas conforme as respostas que se pre-
tende obter de cada publico de interesse, conside-
rando, suas caracteristicas, a dimensao da comuni-
cagdo, os meios utilizados para estabelecé-la, como
dizé-la e com que freqiiéncia. O que se observa,
nos estudos realizados, no entanto, € a inexisténcia
de um composto de indicadores que possibilite
avaliar a qualidade da comunicac@o, ou para anali-
sar se as respostas desejadas estdo sendo de fato
obtidas junto aos publicos de interesse.

2.2 BUSCANDO INDICADORES DE I_VIENSURACAO
DA QUALIDADE DA COMUNICACAO

Muito embora a existéncia de significativo
arcabougo tedrico sobre comunicacgio, envolven-
do diferentes abordagens acerca do processo de
comunicagdo baseado em estratégias de interagdo
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 co-
municacio. 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
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mensuracio da qualidade da comunicacio.

Estudos sobre qualidade da comunicacdo
fundamentam-se na teoria da comunicacio, desen-
volvida sob uma abordagem matematica e funda-
mentada no enfoque cldssico por Shannon e
Weaver (1949), que busca resolver problemas rela-
cionados com a transmissdo de sinais no campo
comunicacional de trés elementos basicos: 0s emis-
sores, 0s canais e os receptores. Berlo (1999) con-
testa esta teoria, ao analisar que todos os elemen-
tos que compdem o processo de comunicagdo de-
vem ser considerados de forma integrada, e nunca
isoladamente, para isso, torna-se necessdrio con-
templar outros aspectos, como: habilidades
comunicadoras da fonte e do receptor, seus niveis
de conhecimento sobre o assunto veiculado, pa-
péis no sistema social, o contexto cultural onde se
encontram inseridos, adequagdo do cédigo, con-
tetido da mensagem, compatibilidade do canal, etc.

Em virtude disso, o autor apresenta fatores
que atuam sobre o emissor da mensagem, influen-
ciando seu comportamento no ato comunicativo,
seu objetivo, seus mecanismos codificadores e o
contetdo das mensagens, bem como sobre os de-
mais elementos da comunicagdo. O receptor da
mensagem, nesse processo, € o elo mais importan-
te (Berlo,1999), a quem a mensagem dever4 atingir
de maneira compreensivel, através da adequag@o
do cédigo (linguagem) e do canal escolhido para
transportd-la. Para o autor, a preocupagdo com o
receptor ¢ um principio orientador para qualquer
fonte de comunicagdo, que envolve cinco amplas
dimensoes: Emissor, Receptor, Mensagem, Codi-
go, Canal, abordadas sob um contexto interacional
da comunicagio.

Sobre a eficiéncia desse processo interacional
nas organizacdes, Chung e Megginson (1986, p.204)
analisam que a comunicagdo compreende um pro-
cesso de produgdo e compartilhamento de senti-
dos entre sujeitos interlocutores, realizado através
de uma materialidade simbdlica (da producio de
discursos) e inserido em determinado contexto so-
bre o qual se atua e do qual se recebem informa-
¢oes, e, para isso, apresentam sete categorias
determinantes da comunicacio organizacional: (1)
Idioma apropriado;(2) Comunicagdo com énfase
prética; (3) Desenvolvimento de clima de confian-
¢a; (4) Uso de midia apropriada; (5) Escutar melhor;
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(6) Realimentagdo (Feedback); (7)Esforcos de co-
municacdo. Acrescentam-se, a essa dinamica, seis
situagdes para a ocorréncia do processo de
interag@o nas relagdes profissionais, apresentadas
por Guillon e Mirshawka (1995): (1) cumprimento de
promessa de atendimento; (2) respostas documenta-
das; (3) atitudes positivas dos empregados; (4) co-
municagdes pro-ativas; (5) sinceridade e franqueza;
(6) confiabilidade do sistema de atendimento

Assim, buscou-se compor uma associagido
dos estudos dos citados autores (Berlo,1999;
Chung e Megginson,1986; Guillon e
Mirshawka,1995), através da analise de contetido
por categoria, técnica de pesquisa utilizada para
tornar replicdveis e validar inferéncias de dados
para seu contexto, proposta por Richardson et al.
(1985), para a proposicdo de indicadores de
mensuracdo da qualidade da comunicagdo. O con-
tetdo foi ordenado e integrado nas dimensdes apre-
sentadas no modelo de Berlo, e os indicadores de
andlise 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 contetdo,
foram relacionadas as cinco dimensdes vinte e cin-
co indicadores, a saber:

EMISSOR: - habilidade comunicativa de
ouvir; - atitudes positivas na emissdo: sincerida-
de, franqueza, cumprimento de promessas; -conhe-
cimento do objeto e do processo da comunicagdo;
- forma associada a posicdo no sistema socio-cul-
tural; - busca de Feedback.

RECEPTOR: -compreensdo do codigo; -co-
nhecimento do canal; - percep¢do acerca do emis-
sor: posigdo, critérios, -percep¢do acerca da ade-
quagcdo da mensagem as necessidades;
confiabilidade no processo comunicativo.

MENSAGEM: - contetido adequado contex-
to da informagdo; -adequagdo do tipo de infor-
magdo ao sistema utilizado; -adequagdo ao aten-
dimento das necessidades; - comunicagcdo em har-
monia com estratégia organizacional; - comuni-
cagdo pro-ativa e com énfase prdtica.

CODIGO: -emprego de sentido logico; -ade-
quacdo do significado pretendido;- fornecimen-
to de elementos de interpretacdo; - linguagem
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apropriada; - adequacdo das formas emprega-
das a situacao.

CANAL: - selecdo do canal apropriado ao
contexto; -adequacdo ao contetido da mensagem;
-adequagdo a linguagem utilizada; -adequagdo
as formas empregadas; -disponibilizacdo de ca-
nais diversos.

A partir da proposi¢do destes indicadores,
deu-se inicio a investigacdo de sua aplicacdo, na
pesquisa, no ambito de institui¢do de ensino supe-
rior privada.

3 METODOLOGIA

Caracterizada como descritiva, a pesquisa foi
levada a efeito sob a forma de levantamento, atra-
vés do método de estudo de caso. Optou-se por
realizar pesquisa quantitativa, buscando dados re-
ais sobre o tema, inexistentes, até entdo, no ambi-
ente em que a pesquisa foi realizada. O universo da
pesquisa constituiu-se de alunos, matriculados e
freqiientes, nos oito periodos de Curso de Gradua-
¢do em Administragdo, em institui¢do de ensino
superior privada, num total de 391 discentes. Pela
facilidade em se obter dados de toda a populacio,
optou-se, pois, por realizar um censo.

Como instrumento de coleta dos dados, foi
utilizado um questiondrio com 60 indicadores, utili-
zando-se, para escore de percep¢do de cada varia-
vel, uma escala de avaliagdo itemizada, do tipo Likert,
de 11 pontos, proposta por Rensis Likert em 1932,
que € uma escala em que os respondentes sdo so-
licitados ndo s6 a concordarem ou discordarem das
afirmagdes, mas também a informarem qual o seu
grau de concordancia/discordancia. Em cada item,
atribuiu-se um niimero que refletisse a dire¢do da
atitude do respondente em relagdo a cada afirma-
¢do (Mattar, 1996).

Os indicadores foram traduzidos em forma
de questdes e resultaram da realizacdo de trés gru-
pos de foco, conduzidos com alunos de outros
cursos da institui¢do alvo de estudo, e orientados
pelas vinte e cinco categorias (indicadores) obti-
das através de andlise de contetido (quadro 2). As
informacgdes dos participantes (cita¢des) foram clas-
sificadas por dimensao (emissor, receptor, mensa-
gem, codigo e canal). A partir do agrupamento e
contagem das respostas de todas as entrevistas,
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foi possivel levantar 60 indicadores mais citados e
considerados importantes pelos entrevistados, que
foram, assim, norteadores da elaboragdo do ques-
tiondrio.

Para sua validagdo externa, o instrumento foi
discutido, quanto ao seu contetido e ordem de in-
dagacido, com dois professores, um da drea de ad-
ministracdo, e outro da drea de Lingiiistica, ambos
doutores e atuantes nas areas de comunicacio
organizacional. O questiondrio também foi subme-
tido 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
utiliza¢@o de 60 itens era inadequada, em virtude
do tempo consumido para as respostas e das difi-
culdades apontadas quanto a extenséo, forma, con-
sisténcia e dificuldades de resposta ao instrumen-
to de coleta. A andlise desta fase foi dividida em
duas partes: 1) confirmagdo e ordenagdo dos topi-
cos, assim como das situagoes de uso dos indica-
dores, 2) a identificacdo da relevancia dos indica-
dores, possibilitando reelaborar as questdes con-
sideradas problematicas e confusas, incluindo, as-
sim, algumas informagdes adicionais, e reduzindo
para 40 o nimero de indicadores e para 07 pontos
aescala de avaliagdo itemizada (tipo Likert).

Quanto a metodologia de aplicagdo do ins-
trumento de pesquisa, foi comunicado em cada sala,
antes da distribui¢do do questiondrio aos
respondentes, que estes deveriam ser imparciais, a
fim de que os dados fossem representativos e re-
ais. A aplicagdo ocorreu nas duas semanas finais
do 2° semestre letivo, nos dias de realizagdo de
“provao institucional”. Preliminarmente, trabalhou-
se com andlise multivariada para validacdo da es-
cala proposta, pela sua funcdo, que, segundo Hair
et al (1998), permite “analisar simultaneamente
multiplas medidas (mais de duas varidveis) de cada
individuo ou objeto sob investigacdo.” Para isso,
foi utilizado o software “Statistica 5.0”. Para o tra-
tamento dos dados coletados, foi utilizada a esta-
tistica descritiva. Foram aplicadas as estatisticas
paramétricas, como média aritmética, desvio padrdo,
Coeficiente de Correlagdo de Pearson, e distribui-
¢do de freqiiéncia de respostas para detalhar a ava-
liacdo feita pelos alunos do curso de graduagdo em
Administracdo em relacdo a cada indicador das
varidveis do estudo. Ja para a andlise dos resulta-
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dos das varidveis analisadas, considerou-se, na
determinacdo das faixas de pontuagdo, de acordo
com a escala proposta (7 pontos), o ponto médio
como 4. Adotou-se um critério conceitual, propor-
cional aos pontos 1 a 7 da escala, considerando-se
a seguinte composi¢@o, como se vé no quadro 1:

QUADRO 1 - PARAMETROS DE CONCEITUACAO
DOS ESCORES?

Item Correspondé-
da Caracterizacao | Conceito ncia
Escala Conceitual
1 Discorda Péssima
totalmente
» Discorda Muito Inadequada*
muito ruim
3 Discorda Ruim
Indecisao
Ponto quanto a
4 | Neutro de inadequacao
Ddvida |ou
adequacdo
Adequada
com
limitacoes
5 | Concorda Boa gse afetam
interacoes
comunicati-
vas na IES
Adequada
com
limitacoes
Concorda Muito que ndo
6 .
muito boa afetam as
interagdes
comunicati-
vas
7 Concorda Otima Excelente
totalmente Adequacao

Isso significa que, se a média de resposta
fosse d<3, a avaliacfo seria negativa inadequada,
mas se a média de respostas fosse > 5, a avaliagdo
seria adequada. O ponto médio=4, foi considerado
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como ponto neutro, traduzido como item de indeci-

sdo do respondente quanto & adequacdo ou
inadequagao.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente estudo teve como propdsito princi-
pal verificar como os alunos de curso de gradua-
¢do em Administragdo percebem a comunicagdo em
uma instituicdo de ensino superior, com base na
proposicdo de indicadores de mensuracdo de qua-
lidade da comunicagao.

Assim, foram buscados, inicialmente,
parametros para a validag@o da escala e respecti-
vos indicadores. Com a preocupagdo de verificar
até que ponto o conjunto de 40 indicadores, pro-
postos para mensurar as cinco dimensdes, era ca-
paz de proporcionar uma medida valida e confidvel,
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 indi-
cam os 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
aceitdvel. Os dados, tratados através do software
“Statistica 5.0”, apresentaram resultados
satisfatdrios, entre 0,749612 e 0,93569 nos indi-
cadores 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 os erros nos indicadores
(Hair et al,1998), também foi realizada a
confiabilidade composta, através de andlise fatorial
confirmatéria. Segundo os autores, esse indicador
deve exceder 0,50, o que, grosseiramente falando,
corresponde a uma carga padronizada de 0,70. Para
o estudo em questao, os resultados, entre 0,740879
€ 0,926294, indicam haver confiabilidade compos-
ta, garantindo a congruéncia e a consisténcia inter-
na entre os itens do mesmo teste.

Ainda para verificar a validade do instrumen-
to, foi realizada andlise fatorial exploratdria, visan-
do a confirmar a existéncia de correlagdes signifi-
cativas entre os itens, utilizando-se, para isso, o
teste de linearidade, que se baseia em correlacdo
entre os itens de um mesmo construto, cujo resul-
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tado € significativo se 3 0,30 como exposto por Hair
et al. (1998), obtendo-se correlagdo acima de
0,426989 entre os indicadores, por dimensdo. As-
sim, em relag@o a proposi¢do de indicadores para a
mensuracdo da qualidade da comunicagido em IES,
com base no modelo geral de comunicag¢do, como
um dos objetivos deste estudo, considera-se que o
instrumento desenvolvido pode indicar um cami-
nho na busca de padrdes para a mensuragdo da
qualidade da comunicag@o.

De acordo com dados, referentes ao univer-
so pesquisado, obteve-se, como resultado, o fato
desta populagdo, em sua maioria, ser composta de
alunos que interromperam estudos, e retomaram-
no tardiamente, ou estdo cursando nova gradua-
¢40; hd um maior nimero de alunos que trabalham,
correspondendo a 88, 5 % do total. Tais informa-
¢des ndo determinam o objeto de estudo, mas cola-
boram para a inferéncia de que € uma populagdo
cuja maturidade contribuiu para o fornecimento de
informagdes mais precisas na pesquisa.

Sobre a percepcdo dos entrevistados em re-
lacdo a forma como a IES, aqui caracterizada como
emissor, atua no processo de comunicag¢io, o mai-
or percentual de respostas concentrou-se no item
4 daescala, posicdo neutra. Ao realizar agrupamen-
to dos itens, verifica-se que os indicadores de mai-
or concordancia dos alunos entrevistados, em re-
lacdo ao emissor, foram, por ordem de avalia¢do:

Estrutura mensagens com
base na sua proposta
pedagégica (cultura
empreendedora

1-| 48,1% -

Mostra interesse em fornecer-

- 0 -
2| 46,0% - ype informacdes

Esclarece-lhe sobre suas

- (o) -
o) AR e

Indicadores que apresentaram maior indice
de discordancia, e que podem indicar inadequag@o,
nesta varidvel, foram, por ordem de avaliacdo:

1| 47,0% - §empre for{u?ce-l—he feedback
as suas solicitagdes

2| 46,7% - Orienta-o sob.re seus d~1re1tos
e deveres na instituicdo
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Apresenta atencdo em ouvi-
3-| 42,0% - |lo, respeitando-lhe o ponto
de vista

Cumpre, com freqiiéncia,
4-| 41,2% - | promessas de atendimento as
suas solicitacdes

Estabelecendo-se uma andlise comparativa
desses resultados, os indicadores de maior con-
cordancia sugerem que o emissor (Faculdade) ela-
bora sua comunicagao, prioritariamente, para trans-
mitir metas e objetivos da organizacdo, no se mos-
trando atento a interacdo comunicativa. Isso pode
ser verificado através dos indicadores de maior
discordancia, apresentada pelos entrevistados, que
relacionam-se a atos comunicacionais de didlogo e
integracdo, comuns a eficicia da comunicagao.

Na andlise da percepcdo do receptor, aqui
caracterizado como o aluno, em relacio as informa-
¢oes que lhe sdo dirigidas pela instituicdo de ensi-
no, a maior incidéncia de respostas concentrou-se
no item 5, concorda. Ao se realizar agrupamento
dos itens, verifica-se que os indicadores de maior
concordincia dos alunos entrevistados, em rela-
¢do ao receptor, foram, por ordem de avaliagdo:

Disponibilidade de dados de

1-| 50,4% - |.
interesse

Divulgacdo de canais de
comunicacao disponibilizados
pela escola

2-| 49,6%

Facilidade de acesso as
informagdes

3-| 49,1%

Fornecimento de
informacdes/orientacoes
confiaveis

4-| 43,7%

Fornecimento de
mensagens/informagdes ndo
agressivas pelos setores

5-1 43,3%

Facilidade de acesso as
pessoas que detém as
informagdes importantes

6-| 42,5%

Indicadores que apresentaram maior indi-
ce de discordincia, e que podem indicar
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inadequagdo,nesta varidvel, foram, por ordem
de avaliagdo:

Clareza e objetividade das

1-| 43,4% - | informacoes/orientacdes
recebidas
2| 43,39 . |Obtencao de respostas as

solicitacoes 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 percep¢ao dos alunos sobre a men-
sagem 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 da-
dos, verifica-se que os indicadores de maior con-
cordancia dos alunos entrevistados, foram:

Garante a efetiva

1-| 46,0% - -
compreensdo do aluno

2| 45.6% - Orienta o~aluno na sua area
de atuacao
Permite a

3-| 44,5% - |satisfacdo/expectativa do
aluno

Esclarece sobre a atuagdo dos
4-| 43,5% - |setores e planos da
instituicao

Orienta o aluno sobre

- 0, -
5-| 42,5% decisoes institucionais

Indicadores que apresentaram maior indice
de discordancia, e que podem indicar inadequacio,
nesta variavel, foram, por ordem de avaliag@o:

Permite a troca de

1-| 44,8% - |. -
informacdes com o aluno

n
1

44,4% - | Soluciona dividas dos alunos

Abre espaco de
43,7% - | opinido/argumentacdo do
aluno com a escola

w
1
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Desses indicadores citados, percebe-se que
a Faculdade elabora mensagens que produzem efei-
tos de objetividade no ambito institucional. No en-
tanto, obtiveram percentual de discordancia os indi-
cadores que envolvem a interacdo escola/aluno e
sua respectiva interlocu¢do pautada no didlogo.

A percepgdo dos alunos sobre o cddigo, 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, con-
corda muito. Agrupando os itens, verifica-se a con-
centracdo de maiores percentuais de concordancia
dos alunos entrevistados, que, por ordem de avali-
acdo, foram:

Em relag@o a esses indicadores, verifica-se
que predomina, na avaliagdo dos alunos, a opinido
de que a Faculdade utiliza formas acessiveis e com-
preensiveis de linguagem, sem ambigiiidades, e
compreendida corretamente pelo destinatario.

No que diz respeito a percep¢do dos alunos
sobre os meios utilizados pela IES para veiculagio
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 avaliag@o, foram:

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 comunicacdo. Ressalta-se, porém que
ha um equilibrio de concordancia/discordancia nos
indicadores: espago para atuacio de diretério aca-
démico e reunides para que o aluno seja ouvido,
canais caracteristicamente de estimulo a opinido e
troca de informacdo aluno e escola.

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

QUADRO 2 - INDICADORES COM MELHOR
AVALIACAO DE QUALIDADE POR VARIAVEL
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INDICADORES COM MELHOR

VARTAVEL | VAL TACAO DE QUALIDADE

Estrutura mensagens com base
na sua proposta pedagdgica
(cultura empreendedora)

EMISSOR

Disponibilidade de dados de

RECEPTOR :
interesse

Garante a efetiva compreensao

MENSAGEM
do aluno

Forma de linguagem de
esclarecimento sobre os
objetivos da escola

CODIGO

Acesso a intenet para

CANAL P
comunicagao com a escola

Fonte: da pesquisa

Ressalta-se, nesta andlise, o indicador “Aces-
S0 a internet para comunicag¢do do aluno com a
escola”, que obteve, maior percentual de concor-
dancia. Esse se revela como um diferencial na insti-
tuicdo analisada, utilizado para facilitar os fluxos
internos e externos de informacdo. Da mesma for-
ma, os dados possibilitaram verificar que os indica-
dores que apresentaram escores mais baixos, na
avaliacdo de qualidade de comunicagio, pelos alu-
nos, foram, como se vé no quadro 3.

QUADRO 3- INDICADORES COM BAIXA AVALIACAO
DE QUALIDADE POR VARIAVEL

VARIAVEL | INDICADORES PIOR AVALIADOS
EMISSOR Sempre fo.rnese-lhe feedback as
suas solicitacoes

Clareza e objetividade das
RECEPTOR informacdes/orientagdes
recebidas
MENSAGEM Permite a troca de informacoes
com o aluno
CODIGO Formas ora'l e escrita adequadas
ao conhecimento do aluno
CANAL Reumoes para que o aluno seja
ouvido

Fonte: da pesquisa
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Nos percentuais apresentados, a comunica-
¢do da instituicdo analisada obteve maiores indi-
ces entre os pontos 4 a 6, de neutro a muito boa,
que correspondem a uma comunicacdo em que o
aluno apresenta indecisdo quanto a sua qualidade
até a adequag@o comunicativa com limitacdes que
ndo afetam a sua qualidade. Esse dado sugere que
a comunicagdo na IES é, no geral, percebida como
de boa qualidade. Para verificar a avaliagcido da IES
por varidvel, tomou-se a média final dos escores de
freqiiéncia das varidveis, agrupando-os por
inadequacdo (itens 1 a 3 da escala) e adequagdo
(itens 5 a 7 da escala), e ponto neutro, referente a
indecisdo acerca da avaliacdo (item 4 da escala),
verificou-se que a comunica¢do da instituicdo foi
melhor avaliada no que se refere aos indicadores
relacionados ao cddigo (50,1%), seguido aos refe-
rentes ao canal (49,3%), e aos associados ao re-
ceptor (45%).

Os maiores percentuais de inadequagao ocor-
reram na varidvel 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, o que mostra
que tais indices de inadequacdo ndo sdo tdo dis-
crepantes em relagdo aos de adequagdo.

Assim, em relacdo ao objetivo proposto de
se comparar os indicadores avaliados, em seus
maiores e menores percentuais, considerando as
varidveis da pesquisa, emissor e mensagem se man-
tiveram abaixo dos percentuais referentes ao codi-
go, canal e receptor. O que, em outras palavras,
significa que a comunicagdo na Institui¢do, foco
de estudo, ndo esta se desenvolvendo de forma
integrada. Uma vez que o ato comunicativo envol-
ve interacdo entre emissor, receptor, mensagem,
cddigo e canal, as habilidades comunicativas do
emissor (escola) sdo importantes para capaciti-lo a
criar a mensagem que atendam as habilidades rela-
cionadas 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 atuac@o do emissor e na percep-
¢do do receptor, como se observou no resultado
das andlises dos percentuais médios.

Principalmente em relac@o ao codigo e o ca-
nal, a Faculdade, sem dudvida, identifica a melhor
maneira de atingir o receptor, mas, muito embora
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esse quadro, o resultado revela a necessidade de
acdes na elaboracdo da mensagem pelo emissor. Se
a comunicacdo € influenciada pelas habilidades
comunicativas do emissor, na medida em que influ-
enciam a capacidade individual de analisar os pré-
prios objetivos e intengdes e de codificar a mensa-
gem de maneira a expressar o que se pretende, ao
receptor (Berlo, 1999), é possivel concluir que, na
IES pesquisada, as limitacdes se concentram nas
habilidades do emissor (a forma como a institui¢ao
se comporta ao se dirigir ao aluno), cuja maior mé-
dia se concentrou no nivel neutro, e, conseqiiente-
mente, na andlise das necessidades do receptor
(expectativas comunicativas do aluno), que obte-
ve maior média apenas no nivel bom.

H4 um indicativo, do que se conclui dos da-
dos, que a Instituicdo necessita adequar-se em al-
gumas formas de se comunicar (como emissora que
é no processo), mormente no que se refere a forne-
ce feedback as suas solicitacdes dos alunos,
orienta-los sobre seus direitos e deveres na insti-
tuicdo, apresentar atencdo em ouvi-lo, respeitan-
do-lhe o ponto de vista. Além disso, percebe-se a
necessidade de se cumprir, com freqiiéncia, pro-
messas de atendimento as suas solicitacdes.

Em relag@o a mensagem, Berger e Luckmann
(1985) apontam a necessidade de ocorrer um pro-
cesso de interacdo no qual os significados sejam
compartilhados de forma acessivel, através de c6-
digo e canal adequados aos seres da relagdo. Ob-
serva-se, através dos dados obtidos na pesquisa,
uma valorizagio do c6digo compartilhado pela IES,
que obteve a maior média, no conceito muito bom,
e do canal, que apresentou maior média, com con-
ceito 6timo. Percebe-se, assim, que hd, na institui-
¢do pesquisada, o estimulo a interagdo comunicati-
va, através das formas que ela utiliza para se comu-
nicar com o aluno e dos meios (canais)
disponibilizados para que haja a comunicac@o.

Por outro lado, tomando como base os mes-
mos autores, que apontam para o fato da necessi-
dade de se conseguir que a mensagem represente
para o receptor um significado tdo préximo quanto
possivel daquele que foi a intencdo do emissor
(Berger e Luckmann,1985), foi possivel verificar
que as varidveis emissor € mensagem, concentra-
ram-se nos conceitos de ruim a bom, podendo es-
tas serem considerados como limitacdes na comu-
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nicagdo da Institui¢do, e contradizendo o processo
de interacdo comunicativa, que supde uma signifi-
cacdo comum para os individuos envolvidos no
processo: 0 emissor e o receptor, cuja compreen-
sdo, para ambos, dependerd da comunhdo e mes-
mo nivel de significados.

Os indicadores que sinalizaram problemas de
adequacdo da comunicagdo, concentraram-se, tam-
bém, na figura do préprio aluno, aqui caracterizado
como receptor, em relacio a forma como a institui-
¢do de ensino, emissora do processo comunicati-
vo, com ele interage. Isso foi expresso, principal-
mente, na percep¢do de falta de clareza e objetivi-
dade das informagdes/ orientacdes que ele recebe,
e na falta de obtencdo de respostas as solicitagdes
feitas. Por outro lado, os indicadores que apresen-
taram melhor avaliac@o por parte dos respondentes
foram aqueles que envolvem, segundo Moura
(1996) e Kreps (1995), a comunicag@o como forma
de divulgag@o, no sentido de ‘dar a conhecer’, tor-
nar publico, com énfase ao sistema normativo (mis-
sdo, valores, principios, politicas...), que sustenta
a prética organizacional. Em relag@o aos elementos
que compdem o processo de comunicagio, e que,
neste estudo compuseram as varidveis, constatou-
se, na IES que serviu como referencial prético, que
hd limitagdes na adequagdo do funcionamento dos
mesmos, seja do emissor, em relagdo ao receptor,
da elaborag@o da mensagem, através da sele¢do do
c6digo ou canal, para atingir adequadamente o
receptor, interferindo, pois, na qualidade da co-
municacdo que, como expde Berlo (1999), fun-
damenta-se na inter-relacdo entre todos os ele-
mentos que a compdem.

Os resultados obtidos sugerem a necessida-
de de se adotar, na IES estudada, uma politica de
comunicagdo para a qualidade, a qual ndo se resu-
me na elaboracdo de jornais, e boletins coloridos e
bem diagramados, ou espagos pagos na midia, mas
que, primeiramente, se apdie numa perspectiva de
comunicagdo integrada.

5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Como enfocado no presente estudo, a comu-
nica¢io € uma importante estratégia organizacional
e, por meio da qual, acontecem as intera¢des den-
tro da empresa. Ela é o veiculo que permeia a
operacionalizag@o de seus intentos. Apesar de sua
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evidente importancia para o desenvolvimento hu-
mano e organizacional, como exposto por Torquato
(1991), Franca (1993), Kunsch (1997,1999), Del Pozo
(1997), Berlo (1999) e outros autores, paradoxalmen-
te, ndo lhe tem sido dada a devida importancia como
ferramenta gerencial, ficando, em muitos casos,
relegada ao segundo plano nos processos de pla-
nejamento, o que € temerdrio, pelo fato de que a
comunicagdo é peca fundamental para a
operacionalizacdo dos mesmos.

A comunicagdo na institui¢do pesquisada
caracterizou-se como um processo cujo grau de
eficdcia varia de acordo com as varidveis propos-
tas. Nessa variagdo, verifica-se o baixo grau de
congruéncia entre as interpretagdes associadas a
mensagem enviada (emissor) e recebida (receptor).
Interessa, pois, entender que problemas de comu-
nicacdo impedem a instituicdo de bem realizar sa-
tisfatoriamente seus objetivos junto a seu publico-
alvo, num contexto em que o caminho para o en-
contro da qualidade serd mais ameno para aquelas
instituicdes que conseguirem, entre outros itens,
uma maior aten¢do aos académicos, atendendo-lhe
satisfatoriamente suas expectativas.

E necessrio, assim, 2 IES buscar, em sentido
integrado, uma comunicacdo de qualidade, para
encontrar seu publico e satisfazé-lo. Ndo h4 suces-
so isolado em qualquer organiza¢do, muito menos
em institui¢des de ensino superior. A equipe deve
comunicar, entre si, de forma articulada. Além dis-
0, 0 contato com o publico-alvo deve ser o mais
préximo possivel, buscando-se, através de um re-
lacionamento comunicativo satisfatdrio, as respos-
tas para os questionamentos acerca da qualidade
que vem sendo ofertada. Administrar esses relaci-
onamentos, principalmente sob a forma de progra-
mas de qualidade de comunicag@o, ird proporcio-
nar vantagens para a imagem da institui¢do.

Apesar de se reconhecer a importancia das
formas de comunicag@o nas organizagdes, este tra-
balho limitou-se a andlise da comunicagdo como
ferramenta estratégica em IES. Portanto, este traba-
lho ndo buscou analisar a comunicag@o interna no
ambito departamental, nem contemplou a andlise
de setores especificos. Como sugestdes para futu-
ras pesquisas podem ser apontadas aquelas que
possam aprofundar e aperfeicoar as conclusdes
obtidas neste trabalho, através de estudos
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enfocando outras dimensdes além da contemplada
nesta pesquisa, como: busca de ferramentas capa-
zes de gerenciar toda informacao que circula den-
tro da Instituicdo, da que entra na Institui¢do e sai
dela; desenvolvimento de projetos visando ao re-
gistro de acdes facilitadoras as interacdes comuni-
cativas; avaliacdo da comunica¢do em outros am-
bientes organizacionais; avaliagdo da comunicag@o
em ambientes organizacionais, para verificar se ela
¢ integrada.
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