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Resumo

O presente artigo aborda a Ouvidoria Universtaria como espaco de interlocucéo
com os diferentes plblicos do ensino superior. A luz da comunicagio organizaciond,
tendo como foco a discussdo conceitua acerca dos diferentes publicos da organizacéo,
propde uma nova abordagem para 0 publico integrado pelo aunos de uma IES, tendo
por base a conceituacdo légica de Franca (2004) em publicos essenciais e ndo-essencials
e publicos de redes de interferéncia.
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I ntroducéo

Cada vez mais, as organizagbes encontram-se diante do desafio de aperfeicoar
sua comunicagdo com os diferentes pablicos. Novos formatos empresariais e crescentes
exigéncias de relacionamento tornaram mais complexas as demandas da comunicacdo
organizeciond.

Entende-se como comunicagdo organizaciond “a somatdria de todas as
atividades de comunicacao da empresa, elaborada de forma multidisciplinar” (Nassar e
Figueiredo 1995, p.19). Complementa Bueno (2003, p.7) ao afirmar que a comunicacdo
passou a ser edratégica para as organizacdo, deixando de ser um “mero conjunto de
atividades, desenvolvidas de maneira fragmentada, para constituir-se em um processo
integrado que orienta o relacionamento da empresa ou entidade com todos 0s seus
publicos de interesse’.

Egte relacionamento, muitas vezes, passou a ser orientado a partir das demandas
trazidas pelos diferentes publicos. Como andisa Basile (2002, p. 48), ‘a vigilancia da

sociedade criou a necessidade de uma agenda de mudancas que precisa ser

! Trabalho apresentado ao NP 05 — Comunicacio Organizacional e Relactes Publicas do V Encontro dos Nicleos de
Pesquisa da Intercom

2 Bacharel em Comunicagdo Sociad — Jornalismo (UFGRS), especidista em Comunicagdo Organizaciona (PUCRS) e
mestre em Comunicacdo Socid (PUCRS). Atuamente, € aluna especia do Doutorado em Comunicagdo Social
(PUCRS). E-mail: Igluer@ipametodista.edu.br



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos | nterdisciplinares da Comunicagdo
XXVIII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Uerj — 5 a9 de setembro de 2005

comunicada”. Na visio do referido autor, a responsabilidade disso € da democracia, que
todos gudamos a criar e estamos gjudando a consolidar.

Neste sentido, surge a Ouvidoria, como espaco de interlocucdo da organizacéo
com a sociedade, promovendo o reacionamento da mesma com diferentes publicos,
dentre uma s&rie de outros exemplos que poderiam ser citados no contexto da
comunicacdo organizaciond. “A funcdo criada para representar o cidadao, zelando
por seus legitimos interesses junto as instituicdes publicas e privadas' (Vismona 2000,
p.11) insere-se no ambiente de cidadania que hoje circunda as organizagdes, com o
esabelecimento de um didogo no nivel microssocid das organizagbes. Para Nacfur
(2004):

A Ouvidoria, por intermédio do Ouvidor, tem como
atribuicdo bésica atuar na defesa dos direitos e
interesses da sociedade em geral, notadamente dos
clientes e usudrios, atuais ou potenciais, contra atos e
omissdes cometidos pela empresa, com a finalidade
de zdlar para que a ingtituicéo atue com eficiéncia e
mantenha crescente 0 prestigio de que desfruta
perante a sociedade.

A revisio bibliogréfica acerca do tema aponta os primordios da atividade para o
inicio do séeculo XIX, na Suécia Neste periodo, o profissona ouvidor, conhecido
origindmente como ombudsman® tinha como funcéo receber e dar encaminhamento as
gueixas dos cidaddos. A difusfo dessa funcdo, entretanto, sO ocorreu em meados da
década de 1960, quando a atividade prolifero-se na midia impressa, com a
incorporacdo da figura do ombudsman junto a redacdo dos grandes jornais americanos.
Hoje, a Ouwvidoria integra 0 quadro dos principais jornais da Europa, Adia, Africa do
Sul, Américado Norte e Latina. Para Vilanova (2004):

O papel do ombudsman nos jornais é de ser um critico
interno, a partir das queixas que recebe dos leitores. O
objetivo € mehorar a qualidade do jorna, apontando
0s erros e sugerindo a forma de corrigi-los, a partir
das observactes do leitor. Para tanto, precisa ter total
independéncia e autonomia de investigar, recolher
opinides e versdes e apresentar solugdes.

3 O termo resulta dajuncdo da palavra ombud, que significa representante, procurador, com a palavraman - homem
(Vismona, 2000, p. 11)
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Do ambiente jorndigtico, a Ouvidoria estendeurse para outros segmentos. No
ambiente universtario, tem sua origem na década de 1980, inicidmente nos Egtados
Unidos e Canada. No Bradl, a primera universdade a implantar uma Ouvidoria foi a
Federa do Espirito Santo, em 1992. Na seqiiéncia foram implantadas as Ouvidorias da
Universdade de Brasilia, (UNB), em 1993, e da Universdade Estadua de Londrina
(UEL), em 1994.

De acordo com Lyra (2000, p.68/69), na metade dos anos 1990, muitas
univerddades bradleras anuncia)am a criacdo de Ouvidorias, no entanto, poucas
efetivamente confirmaram sua implantagdo. Houve, ainda, a desativagdo, em 1997, da
Ouvidoria da UNB e da UEL, ambas por motivos ndo claramente explicitados, embora
em reacd a Universdade Estadud de Londrina a sua diregdo tenha judtificado a
medida pela necess dade de contencéo de gastos.

Lyra (2000, p.69) aponta um crescimento lento na implantacdo de novas
Ouvidorias no ambiente universitério brasileiro no periodo de 1992 a 1997. No entanto,
desde o find dos anos 1990 e, nesta primeira década do século XXI, o autor relata um
novo impulso na implantacdo das Ouvidorias Universtéias, vidumbrado néo somente
nes univerddades pulblices edaduas e federas mas também em indituigdes
particulares de ensino, comunitérias ou confessionai's de ensino superior.

A Ouvidoria Univerdtéria, segundo Lyra (2000, p. 70), esta inserida no contexto
da chamada democracia participativa Ao lado dos Conselhos de Direitos Humanos e do
Orcamento Participativo, na visio deste autor, as Ouvidorias figuram com destaque
entre os 6rgdos condituintes da nova esfera publica da cidadania que preservam e
vaorizam a res publica. Os publicos da organizacdo resgatam, assm, sua capacidade de
negociar, tornam-se cidadaos ativos.

Para Vilanova (2004), a Ouvidoria nas universdades conditui-se numa via
desburocratizada e &gil para a solucdo de problemas e correcdo de injudticas, além de
un importante canal de comunicagdo entre a comunidade universt&ia e a
administracéo, contribuindo para o aperfeicoamento do exercicio da cidadania e para
um congtante feedback, essencid ao gprimoramento ingdituciond e a0 aumento de sua

credibilidade. Obsarva como credencia da Ouvidoria Universitaria
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Agir como um critico interno, que a partir das
demandas que |he sdo encaminhadas, monta uma
verdadeira radiografia da ingtituicdo. Com estes
dados, elabora pareceres sobre as necessidades de
mudangas nos seus procedimentos e normas,
objetivando o aperfeicoamento do desempenho e dos
relacionamentos ingtitucionas.

(Vilanova, 2004)

Do conjunto de demandas individudizadas recebidas por meio da Ouvidoria
somam-se respostas coletivas, que podem contribuir para a melhoria de varios aspectos
da indituicdo de ensno. O proprio Minigtério da Educacdo estabelece na segunda
versio de sua proposta para Reforma Universtéaia no Brasil, no atigo n° 31, a
necessdade de implantacdo da Ouvidoria nas Indituigdes de Ensino Superior (IES). A
Ouvidoria também pode contribuir na auto-avdiacdo das indituigBes, agpresentada no
Sgema Naciond de Avdiacdo do Ensno Superior (SINAES), como um dos
insrumentos que podem ser andisados na dimensdo denominada Comunicagdo com a
Sociedade.

O desafio dos publicos

Entendendo a Ouvidoria como espaco de interlocucdo da organizacdo com a
sociedade é possivel andisala sob 0 olhar da comunicacdo organizeciond. Afind, um
dos desdfios de uma Ouvidoria condste em edtabelecer uma comunicacdo agil e
transparente com os diferentes publicos da organizacdo. Conforme Bueno (2003), é
fundamentad para a comunicacdo organizaciond o conhecimento do perfil dos publicos
com 0s quais a organizacdo e relaciona e a criagdo de espagos e canas para um
relacionamento sadio com estes publicos.

Mas quais sfo estes diferentes publicos de uma organizacdo? Como afirma
Franca (2004, p.24), o publico “é analisado em sentido estrito quando se procura
definir de modo especifico, em termos de organizacéo, o tipo de relacéo, seus objetivos
e as expectativas que se tem dela’. Segundo ee também é possive andisar,
inversamente, que tipo de relactes, objetivos e expectativas os publicos tém em reacéo
as organizagbes com as quais estéo ligados ou podem vir a estar, no caso dos publicos
potencials.

E cada vez mas dificil buscar respostas a questdes envolvendo os diferentes
publicos de uma organizacdo tendo por base a categorizacdo classica em publicos

internos, externos e mistos. Franga (2004) relembra em sua pesquisa acerca do tema a
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fdta de estudos mais gprofundados sobre publicos, na &ea das Relacbes Publicas, a
abrangéncia e a complexidade do termo, além da divisio dos publicos a partir de vérias
perspectivas, na visdo de diferentes correntes tedricas. O autor avanca ao trazer o
conceito de stakeholders®, cujo emprego é relaivamente novo no Brasil. Para ele, no
entanto, ha ligera diferenca entre stakeholders e publicos, pois a idéia do primeiro esta
diretamente relacionada a um grupo de pessoas que afeta ou pode ser afetado pelas
decisdes da organizacdo, sga por interesse ou direitos legais.

Neste sentido, Franca (2004) faz uma critica a classficacdo smplificadora de
publicos em internos, externos e mistos, bastante aceita e difundida nas escolas de
comunicacdo do Brasil, por entender que nos trés ambitos pressupde-se 0 mesmo grau
de interacdo. Esta critica ganha eco na visdo de Bueno (2003, p. 14): ‘serd que ndo
perceberam que ndo ha um puablico interno, mas diferentes publicos internos, com
background cultural, social, econémico e informativo distintos?” .

O debate evidencia a necessdade da busca de uma nova conceituagcéo para os
publicos, tendo em vista o dindmico cendrio das organizacOes atuais. Nesta perspectiva,
torna-se necessio incluir nesta conceituacdo organizacbes com particularidades, como
0s hospitais e as indituigdes de endno em geral, entre estas as IES, e consderando os
novos formatos organizacionais do terceiro setor. Questiona Franca (2004, p. 78): ‘gual
sera o critério a ser adotado para melhor conceituacéo dos relacionamentos desses
publicos com a organizacao?”.

Alunos em uma IES poderiam ser enquadrados como publico interno? Ou
representariam plblico externo ou misto, como muitas vezes sdo classficados? Seriam
stakeholders, uma vez que suas demandas podem influenciar na tomada de decisdes por
parte das IES? Se a Otica a ser adotada for a do auno-cliente, na perspectiva do
marketing, esta discusso pode acirrar-se ainda mais. Franca (2004, p. 137) reforca esta
dificuldade na conceituacdo do publico estudantil:

(...) os estudantes de uma universidade sdo, pela
conceituagcdo  l0gica, publicos externos de
sustentacd da escola mediante o pagamento de
mensalidades. Mas enquanto se submetem as normas
e ao disciplinamento da universidade, sua relacéo
assemelha-se a dos publicos internos, ndo podem,
porém, s classificados como tais porque seu
contrato ndo prevé prestacdo de servigcos, mas
aquisicéo de conhecimento.

4 Segundo Carrol (apud Franca, p. 59) é um termo idiomético inglés que define todas as pessoas que possuem
interesse em relacdo as empresas ou organi zagoes.
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Para Franca (2004, p. 79), a formacdo de um publico esta dicercada na defesa de
interesses comuns entre as partes e 0 conceito mais proximo desse raciocinio encortra
se na determinacdo de publicos como stakeholders. Mas se 0 conceito de stakeholders
eda rlacionado a idéia da formacdo de um plblico, anda permanece a lacuna em
relacdo a uma conceituacdo mais precisa de publicos.

Além de dunos o igudmente importante no ambiente universitario outros
publicos como docentes, funcion&ios, ex-dunos, e€c, que também merecem
classficacdo. Torna-se, portanto, um desafio tedrico a necessdade de uma definicdo de
publicos capaz de absorver as necessidades de andlise deste objeto de estudo, levando
em condderacdo o olhar sobre a Ouvidoria Universitiia a partir da comunicacdo

organizaciond.

A complexidade dos publicos

Ja vimos que uma das razfes que levam a dificuldade de uma conceituacdo mais
precisa do termo publicos é justamente sua complexidade. Na visdo de Morin (2001, p.
7), a paavra complexidade pode exprimir o embaraco e a confusdo, a incapacidade de
definir de maneira smples, de nomear de maneira clara, de pdr ordem nas nossas idéias.
Por outro lado, a ambicdo do pensamento complexo® aspira @ um conhecimento
multidimensona, sabendo, a patida que o conhecimento completo é impossivel
(Morin, 2001, p. 9).

Tdvez resda neta multidimensondidade a confusdo conceltud acerca do
termo publicos. Neste sertido, a classficacdo téo difundida em publicos interno, externo
e miso pode ser explicada como um modo de smplificar o conhecimento, ainda que
mutilando muitos dos aspectos rel acionados a observancia dos publicos.

As organizagbes e seus publicos condituem hoje organismos complexaos.
Segundo Morin (2001, p. 124/125) é insuficiente limitar a andise da organizacdo a uma
visdo hetero-produtora, pois €la atua em fungdo das necessidades exteriores, de sua
forca de trabdho e das suas capacidades energéticas internas. Neste sentido, a
organizacdo auto-organiza-se e, Se necessario, auto-repara-se, em um processo de

transformagao e regeneracéo permanente.

5 Complexus significa originariamente o que se tece junto (Morin apud Martins e Silva, 2003, p.25). O pensamento
complexo busca desta forma unir (contextualizar e globalizar) e aceitar o desafio daincerteza.
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Ora, estes agentes apontados por Morin em sua discussdo sobre a complexidade
das organizagBes ndo seriam os publicos? As necessidades externas e as capacidades
energéticas internas ndo relacionamse com 0s interesses e direitos gpontados no
conceito de stakeholders? Ao andisar a empresa na perspectiva de um ecossstema, em
gue ndo agpenas a parte esta no todo, mas o todo esta na pate, Morin oxigena a
discussio sobre os publicos, entendendo o ambiente complexo em que 0S MeImos e
inserem no tecido socia vigente. E prope que, a partir dai, as organizacbes eaborem
Suas edtratégias, para um ou Varios cenarios.

Como qualquer outra organizacdo, as IES ndo fogem a este contexto. Pelo
contrario, as universdades estéo ainda mais inseridas na discussio da complexidade por
sua relagdo com a desconstrugéo de velhos paradigmas e a possbilidade emergente de
uma nova forma de se fazer ciéncia. Como afirma Morin @pud Martins e Silva, 2003, p.
36), a universidade deve ultrapassar-se para se reencontrar e é necessario problematizar
ua edrutura. Assm, os publicos da organizacdo universitaria tornamrse anda mais
complexos, multidimendonas.

No relato de Barrichelo (2001, p.78), do ponto de vista da legitimacdo da
universdade, o mundo indituciond é experimentado como redidade objetiva peos
individuos, sendo importante ter em mente que essa objetividade é produzida e
congtruida pelos mesmos que a percebem, reforcando a importancia da comunicacéo.
Prossegue a referida autora (2001, p.83):

Diante do quadro atual, a legitimacdo tende a resultar,
cada vez mais, das préticas de linguagem, da interagdo
comunicacional. Por isso, esse aspecto cresce em
importancia para se repensar 0 relacionamento da
universdade com a sociedade como forma de
legitimacdo da primera  E  anda ~ mas
especificamente, torna-se relevante avaliar ainteragéo
comunicaciond da ingtituicdo com aguns grupos ou
comunidades a ela ligados.

A discussio sobre os publicos do ensino superior é abrangente e certamente néo
se eggotard agqui. No entanto, emerge a importancia da reflexé@o tedrica neste sentido, ao
s trazer a tona 0 estudo da Ouvidoria Universitaria, como espaco efetivo de

interlocucéo com os publicos de umallES.
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Os alunos como publico essencial na Ouvidoria Universitaria

A tentativa de congruir uma conceituacdo para os publicos que se relacionam
com uma IES através de sua Ouvidoria busca seu embasamento na conceituacéo logica
de publicos proposta por Franca (2004, p.99). Nesta classificacdo, Franca toma por base
0s objetivos e critérios do relacionamento da organizacdo com seus publicos. Assm,
propde uma nova categorizacdo, que subdivide os publicos em essencias e néo-
essencials e em publicos de redes de interferéncia.

Para Franca (2004, p. 105), publicos essenciais sGo agueles que estéo
juridicamente ligados a organizacd e dos quais depende para a sua congtituicao,
manutencdo de sua estrutura, sobrevivéncia e para a execucdo de suas atividades-fim.
Esse nivel de dependéncia, prossegue o autor, é de cardter Stuaciona, variando de
acordo com cada tipo de organizacdo. Estes publicos essenciais ramificamse em dois
outros grupos menores (p. 106), que sdo os publicos constitutivos, onde enquadram-se
investidores, acionistas, presidentes, diretores, socios, €tc. e os publicos de sustentacao,
que ndo inteferem diretamente na condituicio da organizacd, mas na Sua
viabilizacdo/manutencio/sustentacdo, enquanto  colaboram  para a execucdo de
atividades- fim. Nesta segunda ramificacdo, enquadrariamse os colaboradores, clientes,
fornecedores de uma organizacdo e outras categorias como socios de clubes e aunos de
ingtituigdes escolares.

Franca (2004) traz, ainda, as categorias de publico ndo-essencial (p. 109), que
Sseria representada por redes de interesse especifico da organizacdo, com maior ou
menor grau de participacdo, e publicos classificados como redes de interferéncia (p.
111), pertencentes ao cenario externo das organizagOes, que podem exercer influéncia
junto ao mercado e a opinido publica.

Nesta perspectiva, os dunos de uma indituicdo de ensino superior poderiam ser
classficados como publico essencial de sustentacdo da organizacdo. Por essa razéo,
ganha relevancia a importancia de um reacionamento saudavd da IES com este
publico, nas diferentes acBes de comunicacdo da organizacdo e, particularmente neste
estudo, através do espaco de interlocucéo da Ouvidoria Universitaria.

Tendo em viga a multidmensondidade dos publicos referida no  tdpico
anterior, possvelmente este sgja gpenas mais um olhar sobre o tema. Tomando por base
0 principio da incerteza e incompletude do pensamento complexo, acreditase, no
entanto, que esta nova abordagem, a partir da conceituagéo Iégica de publicos, auxilie
€m uma Vvisao mais apropriada dos publicos do ensino superior.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos | nterdisciplinares da Comunicagdo
XXVIII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Uerj — 5 a9 de setembro de 2005

Nossa discussio neste estudo esta centrada nos alunos como publico essencia da
Ouvidoria Universtaria (certamente poderia abarcar, como vimos, outros publicos da
comunidade académica, que necesstam ser classficados e poderiam ser enquadrados
como essencials, ndo-essenciais ou redes de interferéncia). Sdienta-se a importancia de
uma classficacdo do plblico estudantil, por tornar-se cada vez mas freqlente a
observacdo do duno na logica de cliente, mercantilizando as relagbes nas indituictes de
ensno ou, anda, o entendimento deste como publico externo (em dguns casos, no
maximo viso como misto), ndo dando a red importancia para a relagdo que se
estabelece.

Na visio de duno-cliente, a Ouvidoria s assemeharia a um Servico de
Atendimento a0 Cliente, um espago para ouvir reclamagfes sobre o atendimento,
resumindo o pape da universdade a predacdo de servicos. A patir de uma
categorizacd0 como publico essencial de sustentacdo, no entendimento da Ouvidoria
Universitaria como espago de interlocucdo na comunicacdo organizaciond, amplia-se o
foco de andlise para uma pergpectiva menos mercantil do que a légica do aduno-dierte e
menos smplificadora do que a caegorizacdo em publico externo ou migto. Afind,
como relata Franca (2004, p. 124) “o termo essencial indica aquilo que constitui o cerne
de alguma coisa, que faz essa coisa existir, que é indispensavel”. Assm, um publico
essencid, segundo o autor, é aquele que é absolutamente necessario, que garante a
existéncia da organizaco.

Plblicos essenciais sG0 sempre prioritérios. Eta deve ser a perspectiva no
plangamento de qualquer acdo de comunicacdo das IES com foco no plblico estudantil
e principdmente sua postura frente a0 egppaco de interlocucdo da Ouvidoria

Univerdtaia
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