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A COMUNICACAO INTERNA PARA PROMOCAO DA QUALIDADE
LILIANE DE ALMEIDA CARNEIRO *
RESUMO

A qualidade é hoje um diferencial estratégico para as organizagfes. As empresas
buscam arduamente as certificacbes e, para isso, implantam sistemas e modelos
especificos para a gestdo da qualidade. Porém, mesmo sendo abordadas pelas normas
ISO, as praticas de comunicacao interna que podem contribuir para a promoc¢do da
qualidade nas empresas ainda sdo pouco utilizadas pelos gestores. Sendo assim, €
possivel presenciar o insucesso de muitos programas de gestdo, pois todos 0S processos
ligados a qualidade requerem a participacdo de funcionarios comprometidos com 0s
propositos estabelecidos. Contudo, para se tornarem comprometidos com a entrega de
produtos e servigos de qualidade, os membros de uma organizacdo precisam receber
informacdes que Ihes permitam entender e aceitar seus papéis individuais e coletivos
nesse processo, exigindo, portanto, comunicacdo. A presente pesquisa busca a
compreensdo de como a comunicacao interna pode ser utilizada como um instrumento
de promocéo da qualidade.

INTRODUCAO

A gestdo da qualidade € considerada pela maioria dos executivos uma atividade
estratégica para a empresa, ja que ao implantar um sistema de gestdo, geralmente
amparado nas certificacdes, que tem a ISO 9001 como a mais comum, € possivel
estabelecer uma imagem perante os clientes e fornecedores de uma organizacao que
preza pela qualidade e que oferece produtos e servigos que atendam as necessidades e

expectativas do publico consumidor com eficiéncia.

Porém, muitas empresas certificadas pela ISO 9001 ndo usufruem totalmente dos seus
beneficios. Isto porque manter os funcionarios comprometidos com 0S Processos,
objetivos e metas empresariais a fim de que o sistema de gestdo da qualidade funcione
adequadamente é um dos grandes objetivos dos gestores desta area. Uma das razdes do
insucesso, total ou parcial, do sistema de gestdo da qualidade nas empresas € a falta de
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atencdo dada a comunicacdo interna, atividade capaz ndo s6 de conduzir 0 processo

como de promové-lo perante os funcionarios.

A gestdo da qualidade depende da participacao total dos funcionarios e, portanto, nao
pode funcionar sem uma comunicacao efetiva com os mesmos. Porém, na maioria das
vezes, a comunicacdo é deixada em segundo plano e a falta de informacéo sobre a
gestdo da qualidade gera falta de conhecimento e entendimento sobre importancia dos
papeis individuais e coletivos de cada um dentro do processo que visa oferecer produtos

e servicos de qualidade.

Desta forma, este estudo visa mostrar através de pesquisa qualitativa, bibliografica e
indutiva que a comunicagdo interna deve ser considerada como um instrumento de

promogcéo e bom funcionamento da gestdo da qualidade.

A GESTAO DA QUALIDADE

Qualidade, ou gestdo da qualidade, € um dos temas mais difundidos no universo
empresarial. Com ambientes econdmicos cada vez mais competitivos, a implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade torna-se um diferencial de mercado. A grande maioria
das organizac¢Bes nacionais e multinacionais sdo favoraveis a gestdo da qualidade e, a
cada dia, uma nova empresa adere as suas principais filosofias, sistemas e modelos. A
Gestdo pela Qualidade Total (Total Quality Management — TQM) e o conjunto de
normas ISO (International Organization for Standardization) 9000 estdo sendo
amplamente adotados por diversas organizagdes no intuito de conquistar uma gestdo
mais efetiva de seus processos de qualidade, com ampla participagdo do funcionario, e
de entregar produtos e servicos com valor agregado que irdo satisfazer as expectativas e

necessidades de seus clientes.

Um sistema da qualidade total é a combinacdo da estrutura operacional de
trabalho de toda a organizacdo, documentada em procedimentos gerenciais e
técnicos, efetivos e integrados, para o direcionamento das aces coordenadas
de mao-de-obra, maquinas e informacgdes da organizacdo, de acordo com 0s
melhores e mais praticos meios de assegurar a satisfacdo quanto a sua
qualidade e custos. (FEIGENBAUM,1961)

Dentro deste pensamento, Ishikawa (1993) propde o tema Controle da Qualidade Total

(Total Quality Control — TQC) e defende que o significado da palavra qualidade nao
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pode ser restrito a qualidade do produto, devendo também ser compreendido em um
sentido mais amplo, incluindo a qualidade da gestdo. Segundo esse autor, a expressdo
“boa qualidade” deve ser associada a “melhor qualidade que uma organizacdo pode
produzir com sua tecnologia e capacidade atual e que ira atender as expectativas dos

consumidores”.

Ishikawa (1993) destaca iniciativas que devem ser consideradas pela gestdo empresarial
ao se introduzir e promover o controle da qualidade. Segundo ele, o controle da
qualidade é uma nova forma de pensar e de enxergar a gestdo. Consiste em desenvolver,
projetar, produzir, oferecer e comercializar produtos e servi¢cos com custo, efetividade e
utilidade 6timos, que os consumidores irdo adquirir com satisfacdo. A implementacdo
efetiva do controle da qualidade requer a participacdo e a cooperacdo de todos os
funcionarios de uma organizacdo, desde a alta lideranca, passando pelas geréncias
intermediarias e supervisores, até os funcionarios em geral, em todos os estagios das
atividades organizacionais. Essa abordagem ampliada do controle da qualidade é o que

pode ser chamado, segundo o autor, de TQC.

Dento do conceito de TQC, devemos considerar os argumentos de Feigenbaum (1961)
que afirma que as mesmas técnicas e métodos que fazem o programa de gestdo da
qualidade ndo garantem por si sO 0 seu sucesso se nao forem suportadas por uma atitude
positiva em relacdo a qualidade, por parte das pessoas de uma organizacao. Essa atitude
positiva é representada, segundo o autor, por um espirito intangivel, porém
extremamente importante, de abertura em relacdo & qualidade, desde a alta geréncia até

0 pessoal de base.

O autor continua seu raciocinio afirmando que tal atitude ndo é automaticamente
desenvolvida com a simples instalacdo de um programa de TQC, mas sim conquistada
através de um processo responsavel por “vender” a idéia que estd por trds desse
programa. O ato de “vender” o TQC que, nesse contexto, é obter aceitacdo, cooperagdo
e participacdo das pessoas em relacdo ao programa, requer comunicacdo. Sob a
perspectiva do autor, a comunicacao utilizada para promover o0 TQC pode ser trabalhada

com dois focos:
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- primeiramente, para o publico interno, dentro da empresa e para o desenvolvimento de

seu pessoal;

- e depois, para o externo, para fora da empresa, no intuito de abordar fornecedores,

clientes e o publico em geral.

Sendo a comunicacdo interna o objeto principal deste estudo, pode-se citar também o
pensamento de Brum (2005), que explica que a expressdo Total Quality Control vem da
traducdo em inglés da palavra japonesa kanri, que ndo significa apenas controle, mas
também “remover obstaculos”. Essa definicdo, segundo a autora, coincide com o
proposito do endomarketing e, conseqlientemente, da comunicacdo interna, de fazer
com que todos os funcionarios tenham uma visao compartilhada sobre a gestdo, metas,

resultados, produtos, servigos e mercados de uma empresa.

A GESTAO DA QUALIDADE E A 1SO 9001

A busca da qualidade total pelas empresas normalmente passa a ser concretizada a
partir da introducdo de sistemas ou modelos de gestdo da qualidade que atuam como
orientadores no processo de estruturacdo da gestdo da qualidade. Sem duvida, o mais
popular entre eles é a serie de normas ISO (International Organization for
Standardization) 9000.

O objetivo da ISO 9001 é fornecer um conjunto de requisitos que, se forem bem
implementados, dardo mais confianca de que uma empresa é capaz de fornecer
regularmente produtos e servicos que atendam as necessidades e expectativas de seus
clientes em conformidade com as leis e regulamentos do sistema da gestdo da qualidade

e dos requisitos da norma.

Os requisitos abrangem uma grande variedade de tépicos, incluindo comprometimento
da alta direcdo com a qualidade, foco no cliente, adequacéo de recursos, competéncia de
funcionérios, gestdo de processos (processos de producdo, entrega de servicos,
administrativos e de suporte), planejamento da qualidade, projeto de produtos, analise
critica de pedidos recebidos, aquisicdo, medicdo e monitoramento de processos e

produtos, calibracdo de equipamentos de medigdo, processos para solucionar
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reclamacdes de clientes, acdes corretivas e preventivas e melhoria continua do SGQ.
Por dltimo, mas ndo menos importante, ha também o requisito que exige que a
organizacdo monitore a opinido do cliente quanto a qualidade dos produtos e servicos

fornecidos.

O conjunto de normas ISO 9000 foi estabelecido em Genebra pela International
Organization for Standardization, no ano de 1987. Tendo sido revisada em 2000 e
também em 2008, a série de normas ISO 9000 tem como proposta o estabelecimento de
padrdes internacionais que possam ser usados pelas organizagdes para garantir a

qualidade de seus produtos e servigos.

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) (ABNT, NBR ISO
9000), os requisitos estabelecidos pela norma ISO 9001:2008 podem ser usados pelas
organizacOes para aplicacdo interna, para certificacdo ou para fins contratuais, sendo
que seu foco esta na eficacia do sistema de gestdo da qualidade em atender a oito
principios:

1) Foco no cliente — busca promover a compreensdo e a comunicacao das necessidades

e requisitos dos clientes por toda a organizacdo, medindo sua satisfacdo e gerenciando o

relacionamento estabelecido com eles pela empresa;

2) Lideranca — principio que estabelece unidade de propdsitos, criando um ambiente
interno propicio para o comprometimento de todos com os objetivos e o futuro desejado

para a organizacao;

3) Envolvimento das pessoas — considera que pessoas de todos 0s niveis séo a esséncia
de uma organizagdo e que seu pleno envolvimento possibilita que suas habilidades

sejam aproveitadas em beneficio da empresa;

4) Abordagem de processo — propde que as atividades e 0s recursos de uma
organizagdo sejam gerenciados como processos, de forma que os resultados alcangados
estejam de acordo com os padrées desejados;

5) Abordagem sistémica para a gestdo — 0s processos inter-relacionados passam a ser
identificados, compreendidos e gerenciados como um sistema, contribuindo para a

efetividade da organizacao na conquista de seus objetivos;
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6) Melhoria continua - atencdo constante as possibilidades de melhoria do
desempenho global da organizagdo, fazendo com que o aperfeicoamento de produtos,

processos e sistemas seja um objetivo compartilhado por todos;

7) Abordagem factual para a tomada de decisdo — estabelece a necessidade de

andlise de dados e informacdes para a eficacia do processo de tomada de decisao;

8) Beneficios mutuos nas relagbes com fornecedores — reconhece a interdependéncia
entre organizac0es clientes e fornecedoras, propondo uma relacdo mutuamente benéfica

que aumente a capacidade de ambos em agregar valor aos seus produtos e servigos.

Além de dar destaque aos oito principios da gestdo da qualidade, com alguns dos quais
é possivel inferir que a comunicacdo organizacional tenha uma significativa relacéo, a
norma ISO 9001:2008 faz referéncia direta a importancia da comunicacdo interna
existente em uma organizacao ao tratar do tema responsabilidade da dire¢do. Assim, séo

evidenciadas naquela norma a seguinte observacao:

Convém que a direcdo da organizacdo defina e implemente um processo
eficaz e eficiente para comunicacdo da politica da qualidade, dos requisitos,
dos objetivos e das realizagcGes. O fornecimento dessas informagdes pode
auxiliar na melhoria do desempenho da organizagédo e envolve diretamente as
pessoas na organizagdo para atingir os objetivos da qualidade. E
recomendavel que a direcdo encoraje ativamente a realimentacdo e a
comunicacdo pelas pessoas na organizacdo como meio de promover seu
envolvimento.(ABNT, NBR 1SO 9004, 2000, p. 12).

Desta forma, é aconselhavel que as atividades para comunicacgéo incluam, por exemplo:
= Comunicacdo conduzida pela dire¢do em areas de trabalho;

= Reunides informativas e outras reunides de equipe, tais como para o reconhecimento

de realizagOes;
= Quadros de avisos, jornais/revistas internos;

» Meio de comunicacgdo eletrdnica e audiovisual, como correio eletrdnico e paginas na

internet, e;

= Pesquisas com empregados e programas de sugestdo (ABNT, NBR 1SO 9004, 2000,
p. 12).
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O conjunto de normas 1SO 9000 esta sendo largamente adotado. De acordo com dados
do site IMETRO, através de pesquisa feita em Dezembro de 2006, ha& no mundo
887.256 mil organizacdes certificadas espalhadas em 170 paises. Na América do Sul
existem 28.341 organizacdes certificadas e no Brasil 9.014 ja contam com o certificado
dentre as 82 mil grandes empresas que estdo abertas no pais, o que representa 10,99%.
Em Minas Gerais, 1.324 empresas contam com a certificacdo 1SO 9001.

Apesar do reconhecimento macico da utilidade dos sistemas e modelos de gestdo da
qualidade e de seus beneficios potenciais, nem todas as empresas que os tém adotado
declaram usufruir plenamente de tais beneficios. Uma das possiveis razdes para o
insucesso, total ou parcial, das iniciativas de gestdo da qualidade implementadas nas
organizacOes € a pouca atencdo dada aos processos de comunicacao interna necessarios,
ndo somente a sua efetiva conducdo, mas também a sua promogdo perante 0s
funcionarios. Ferreira (2004) afirma que se um programa de qualidade depende da
participacdo dos funcionérios, ndo pode prosperar sem uma comunicacao eficiente com

0 publico interno.

De acordo com Almeida (2007), para que os funcionarios de uma organizagéo se tornem
comprometidos com a entrega de produtos e servicos de qualidade, € preciso que eles
conhecam o processo de gestdo da qualidade e que recebam informagdes que lhes
permitam compreender e aceitar seus papéis individuais e coletivos nesse processo. Para
isso, € essencial 0 uso da comunicacgdo interna como um instrumento de promocao da

qualidade.

A promogdo da qualidade, no contexto deste estudo, significa a motivacdo dos
colaboradores de uma organizacdo para que os mesmo tenham atitudes favoraveis em
relacdo a qualidade e passem a ser comprometidos com seus objetivos. De acordo com
Kotler (1998), o sentido da palavra promocdo surge de uma analogia feita com o termo
composto promocional, utilizado na teoria do marketing para se referir ao conjunto de
instrumentos através dos quais uma empresa promove ou faz a comunicacdo de seus

produtos ou servigos.

Embora a comunicagdo interna ja seja um elemento previsto, direta ou indiretamente,

pelos principais sistemas e modelos de gestdo da qualidade, tais como a série I1SO
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(International Organization for Standardization) 9000 e o Modelo de Exceléncia da
Gestdo, da Fundacdo Nacional da Qualidade, seu destaque como um instrumento de
promogdo da qualidade ainda € pequeno. Muitas empresas certificadas ainda ndo dao
total valor aos programas de comunicacao e desta forma passam a sofrer para manter em

funcionamento seus sistemas de gestdo da qualidade.

A COMUNICACAO INTERNA NAS EMPRESAS

Hoje, a maioria dos executivos consideram a comunicacdo empresarial como uma
atividade estratégica para as empresas, pois na sua total dimensdo este processo é
responsavel pelo fortalecimento da imagem corporativa, pelo bom relacionamento e
informacdo fornecida aos publicos de interesse da empresa (chamados de Stakeholders),
pela assessoria de imprensa e relacionamento com a midia e pelas acbes de

comunicagdo interna (empresa-funcionério), esta Gltima tida como centro deste estudo.

Conforme pesquisa realizada pelo instituto ABERJE - Associacdo Brasileira de
Comunicacdo Empresarial de pesquisa, a comunicagdo interna vem ocupando espaco
cada vez maior dentro das empresas, deixando de ser secundaria e se transformando em
uma ferramenta de gestdo empresarial, contribuindo para a formagdo da imagem,

capacitacdo profissional e integracao.

De acordo com a conceituacdo de Margarida Kunsch (1997), a comunicagéo interna é
um setor planejado, com objetivos bem definidos, para viabilizar toda a interacédo
possivel entre a organizagdo e seus empregados, usando ferramentas de comunicagdo
institucional e até da comunica¢do mercadoldgica (para o caso do endomarketing ou
marketing interno). Portanto, a comunicacdo interna corre paralelamente com a
circulacdo normal da comunicacdo que perpassa todos 0s setores da comunicacao,

permitindo seu pleno funcionamento.

A Comunicacdo Interna séo as interacGes, 0s processos de trocas, 0s relacionamentos
dentro de uma empresa ou instituicio. Também chamada de Endocomunicacdo, a
Comunicacéo Interna € responsavel por fazer circular as informacdes, 0 conhecimento,
de forma vertical, ou seja, da dire¢do para os niveis subordinados; e horizontalmente,

entre os empregados de mesmo nivel de subordinag&o.
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Para a doutora em Ciéncias da Comunicacdo, Marlene Marchiori, que também é
membro do corpo de palestrantes da ABERJE, a busca da valorizagdo da comunicagao
interna deve ser entendida como estratégia basica dos empresarios que desejam a
efetividade de sua organizacdo. Chega a ser irdnico pensar que neste novo mundo,
altamente tecnologico, com tantas transformacfes, o sucesso de um empreendimento
continua a estar centrado nas pessoas. E por meio da comunicagio que uma organizagao
recebe, oferece, canaliza informacdo e constroi conhecimento, tomando decisdes mais

acertadas.

A Comunicacdo Interna modifica a visdo do empregado em relacdo a empresa e,
principalmente, em relagdo ao seu papel individual e coletivo dentro dela dando-lhe um
conhecimento dos processos como um todo. “As acbes da empresa devem ter sentido
para as pessoas — sendo necessario que encontrem no processo de comunicacdo as
justificativas para o seu posicionamento e comprometimento”, complementa Marchiori.
Assim, o funcionario, sabendo o que seu trabalho representa no todo da organizagéo,
qual a importancia das tarefas que realiza, do que produz, o desempenhard com mais
eficiéncia.

H& muito tempo, os estudiosos da area da psicologia e do comportamento humano
procuram entender e identificar formas de motivar os funcionarios dentro de seu
ambiente de trabalho. Até hoje, ndo existe ainda uma férmula para tal feito. Assim, o

que se sabe € que integracdo e informacéao contribuem para a motivacéo.

Dentro deste conceito, Brum (2000) defende a idéia da 'visdo compartilhada’, ou seja, a
misséo, 0S objetivos, processos e metas conhecidos e compartilhados por todos os que

fazem parte da empresa independentemente de cargo ou funcao.

Ninguém gosta ou se compromete com aquilo que ndo conhece. Mas, quando
conhece 0 objetivo maior da empresa, o funcionario torna-se mais do que um
“agente de comunicacdo”, torna-se um “agente de marketing”, ou seja, um
agente da filosofia empresarial que prevé clientes satisfeitos. (BRUM, 2000)

Brum também argumenta que a partir do momento em que o funcionéario conhece o todo
da empresa, seus produtos, servicos, objetivos, metas, mercado e desafios passam a ser
mais motivados e mais comprometidos, simplesmente, pelo fato de se sentirem

importantes dentro da empresa.
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Desta forma, as publicagdes internas responsaveis por transmitir as informacdes, sdo
também boas ferramentas de motivagdo e integracdo. Para Torquato (1983, p.119), as
publicacdes internas fortalecem o espirito de solidariedade e promovem certos ideais

(estimulo, companheirismo, ensinamento, dedicacéo).

Assim como na comunicacgdo externa, em que um dos objetivos € posicionar a melhor
imagem da empresa na mentes dos seus publicos, entre eles clientes e fornecedores,
cabe a comunicacdo interna também criar uma imagem na mente de seus funcionarios.
Brum (2000) afirma que é preciso que a empresa seja “especial” para seu empregado e

gue ele acredite nisso e lute para manté-la nesse patamar.

COMUNICACAO PARA A QUALIDADE

Hoje, com a possibilidade de integrar a gestdo da qualidade a gestdo estratégica da
empresa, 0 grande objetivo dos gestores empresariais é ter um programa de gestdo da
Qualidade Total que funcione dentro de um ciclo perfeito.

Contudo, integrar todo o corpo de funcionarios nos objetivos da qualidade ndo é uma
tarefa facil, pois a grande maioria ndo compreende a importancia dos processos e,
assim, ndo consegue se sentir parte dele, ndo se motiva a colaborar com o sistema da
qualidade. Praticar qualidade, de forma verdadeira, € uma tarefa complexa que abrange
mudancgas na cultura organizacional da empresa. Mudancas organizacionais no que diz
respeito ao comprometimento da direcdo, gestores e colaboradores, em partes iguais e

horizontais, para o sistema de gestdo da qualidade.

Segundo Mello e Turrioni ( 2002), para obter resultados positivos € mensuraveis, um
programa de qualidade tem de contemplar alguns requisitos minimos como: solucdes
adequadas as caracteristicas de cada organizacdo; comprometimento efetivo e
transparente da alta direcdo com os objetivos do projeto; envolvimento dos
funcionarios no processo, para que se sintam agentes e responsaveis pelas
transformacdes; definicdo clara das metas e do negdcio; treinamento e engajamento de

todo o recurso humano.
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Desta forma, para que todos os procedimentos do sistema de gestdo da qualidade sejam
entendidos pelo corpo de coladores de forma ampla, para que possa haver
comprometimento, é importante que a empresa tenha bem estruturado um projeto de
comunicacdo interna. Pois, uma das razdes para 0 insucesso das iniciativas de gestdo da

qualidade é a pouca aten¢do dada aos processos de comunicag&o.

Comunicacdo pobre, dispersiva, irregular, improvisada, inoportuna, significa
uma empresa “tatibitate” com um sistema de comunicagdo gaguejante e um
programa de qualidade fraco e hesitante. O sucesso do sistema de gestdo da
qualidade é, portanto, diretamente proporcional a eficiéncia e a propria
qualidade do sistema de comunicacéo”. (FERREIRA, 2004)

Brum (2003) acredita que sem a comunicagdo interna uma empresa dificilmente
conseguira as certificacdes de qualidade, pois é preciso que o publico interno tenha as
informacdes necessarias para enfrentar os desafios langados por um projeto de gestdo
pela qualidade total. A autora afirma que as iniciativas de endomarketing e de

comunicagdo interna devem ser sistematicas para que a empresa alcance tais objetivos.

Implantar, administrar a comunicac¢do, manté-la sintonizada com a missao da
empresa e suas metas operacionais é condicdo fundamental para o exito,
especialmente para aquelas empresas que desejam uma auditoria tranquila na
ocasido das certificagfes e uma participagdo forte e lucrativa no mercado
globalizado. (BRUM, 2003)

Segundo Ferreira (2004), o processo de comunicacdo s6 comecou a ganhar papel
fundamental nos programas de qualidade na década de 80. Mas, foi na década de 90 que
0 processo de comunicacdo evoluiu para um procedimento integrado da qualidade para
propor integracdo maior entre os colaboradores, comunidade de clientes, fornecedores e
sociedade em geral a fim de se conseguir bom andamento de um processo de gestdo da
qualidade. De l& pra ca, os profissionais que coordenam os processos de qualidade,

entretanto, aprendem muito cedo a reconhecer dois fatos:
1) A comunicacéo é a chave-mestra para o sucesso dos planos de qualidade;
2).A comunicagdo é um processo laborioso que pode e precisa ser aprendido.

Dentro destes dois fatores, Ferreira afirma que em um programa da qualidade existem

dois géneros de comunicacdo escrita. Um primeiro que se pode caracterizar como
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comunicagdo formal, onde sdo descritos os procedimentos do sistema de gestdo da
qualidade, documentos oficiais do programa e o préprio manual da qualidade
desenvolvido pela empresa. Um segundo género inclui outros textos que nao sdo
considerados documentos da qualidade, mas que sdo decisivos para 0 bom

funcionamento do processo.

Estes textos sdo responsaveis por fazer fluir as informacdes referentes ao sistema de
Gestdo da Qualidade e sdo produzidos a fim de estabelecer um melhor relacionamento
entre os funcionarios, clientes, representantes e, até mesmo, comunidade. Esta
comunicacgdo é produzida pelos responsaveis pela comunicacao interna e sdo conhecidos

como cartas personalizadas, memorandos, revistas e jornais internos entre outros.

Dentro deste género, Ferreira sugere uma cartilha da qualidade que na opinido dele deve

conter a seguinte estrutura basica:

»Saudacg0es personalizadas do presidente da empresa ao novo funcionério
»Visdo e missdo da empresa

=Defini¢édo dos clientes

=Os produtos e ou servigos oferecidos e as aspiragdes para 0 mercado

=O programa da qualidade e sua importancia

= As oportunidades para os funcionarios

= A contribuicdo desejada dos mesmos

Este esforco para “vender” a empresa e seus produtos aos proprios funcionarios parte
do que se costuma batizar de endomarketing, que pode ser considerado o primeiro

passo para um bom processo de comunicagéo interna.

A comunicacdo € tdo importante que se pode deduzir a eficacia de um
programa de qualidade a partir da observacdo de sua comunicacao interna e
externa. O primeiro sinal de que estd em andamento um programa de
qualidade é a intensidade do fluxo de comunicacdo em todos os sentidos.
(FERREIRA, 2004)

Depois desta comunicagéo inicial, aqui tendo a cartilna como sugestéo, para garantir o

fluxo de comunicacdo o primeiro passo a ser dado é a implantacdo ou reestruturacéo do
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jornal mural. Pois, segundo Brum (2000) nenhuma outra midia comunica de forma
mais direta, simples, rapida e econémica para todos os publicos internos de uma

empresa.

O jornal mural, dentro do programa de comunicacgéo para a qualidade, pode divulgar os
graficos com monitoramento dos indicadores; resultados das auditorias internas;
comunicar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade; convocar colaboradores para
treinamentos e palestras; informar sobre auditorias e etc. Para Brum (2000), estas
informacOes serdo ainda melhor repassadas se forem disseminadas também via
comunicagdo online, atraves de intranet, e-mails e blogs corporativos. Brum (2000),
com idéias convergentes ao pensamento de Torquato, ainda recomenda o uso de
revistas, jornais internos, cartazes motivacionais e informativos, faixas, videos e radio
interna para divulgar o sistema de gestdo da qualidade e conseguir o comprometimento

dos funcionarios para a boa gestdo do mesmo.

Contudo, a comunicacédo interna para a promocao da qualidade deve obedecer, segundo

pesquisadores, a quatro mandamentos:

1 - Ser facil de entender;

2 - Rapida para ler/ouvir;

3.- Util para usar no dia a dia de trabalho;
4 — Oportuna.

E, ainda neste contexto, independente da midia que for utilizada, a comunicacéo interna
deve ter, segundo Paulo Nassar (2003), presidente Aberje, um planejamento que
garanta:

»Regularidade da informacao
=Agilidade

*Pluralidade

=Liberdade

=Visibilidade, e

= Relevancia
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Para que todos os requisitos de um programa de qualidade sejam assimilados
de forma ampla e harmoniosa no ambiente de uma empresa, € imprescindivel
ter um projeto de comunicacdo interna eficiente para que a cultura da
qualidade se materialize em acles e atitudes de todos os membros da
organizagdo. (NASSAR, 2003)

Gerenciar um programa de comunicacdo para a qualidade significa, também, conhecer
seus custos e manté-los nos limites orcados, garantir o timing da execucdo e,
finalmente, medir os resultados. A qualidade da midia escolhida deve ser avaliada em
funcdo de sua “competéncia” para transferir a informagdo que carrega. Desta forma, o
objetivo sempre deve ser o de empregar a combinacdo ideal: veiculo adequado e

mensagem convincente.

No cenario empresarial, a comunicacdo joga um duplo papel. Ora é
instrumento, ora é parte do programa de qualidade. Com freqliéncia, ela é o
componente do sistema de gestdo que garante a qualidade final dos produtos
e servicos, mas com igual freqiiéncia, ela também € objeto do programa de
qualidade. (FERREIRA, 2004)

Brum (2003) afirma que durante anos, os programas voltados para a qualidade e
produtividade alcancavam resultados bastante pequenos por falta de comunicagédo
interna. Hoje, a situacdo pode ser considerada diferente visto que as certificacdes para
qualidade ja tem contemplado a comunicagdo em suas normas € O Processo

organizacional tende a ficar cada vez mais intenso nas organizagoes.

CONCLUSAO

A importancia e relevancia da comunicacéo interna para a promogéo da qualidade pode
ser confirmada neste estudo através da revisdo da literatura cientifica que indicada que o
sucesso da gestdo da qualidade necessita do comprometimento de todos os funcionarios
da empresa e para se comprometer com uma determinada causa Oou processo €
necessario que os funcionarios estejam informados e tenham conhecimento sobre ele,
pois ninguém se compromete com aquilo que ndo conhece ou ndo julga importante.
Destaca-se entdo, a importancia da comunicacao interna ndo somente como ferramenta

para transmitir informacdes, mas também para promover motivacdo e,
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consequentemente, colaboracdo dos funcionérios para exercer trabalhos em prol da
melhoria da qualidade de produtos e servigos oferecidos pela organizacéo.

A contribuicdo da comunicacdo interna no processo de se promover a qualidade esta
ligada a pratica de acGes criativas de comunicacdo, com mensagens e informacgdes que
apresentem uma linguagem adequada ao publico interno através de instrumentos e
veiculos também adequados distribuidos com periodicidade estipulada a fim de suprir as
necessidades de informacéo e conhecimento dos funcionarios em relagdo a importancia
de zelar pelos objetivos e cumprir metas do sistema de gestdo da qualidade pré-

estabelecidas.
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