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RESUMO

O compromisso social e ambiental das empresas tem sido um tema amplamente
discutido, mas ainda timidamente incorporado na estratégia e no modelo de gestdo das
organizagdes. Algumas tém optado em obter as certificagdes internacionais com base
nas normas 1ISO 14.001 (Gestdo Ambiental) e SA 8.000 (Gestdo da Responsabilidade
Social) para tornarem-se mais competitivas no mercado. No entanto, para que se tenha
sucesso nestas certificacbes é fundamental que a comunicacdo interna, principalmente
dos lideres, esteja alinhada com os objetivos do neg6cio, contribuindo para o
comprometimento da forca de trabalho. Nesse contexto, o artigo apresenta os resultados
de um estudo de caso e lanca luz sobre como a comunicacdo pode contribuir no
processo de certificacao.

PALAVRAS-CHAVE: certificacdo ambiental, comunicacgéo interna, gestao social.

Introducéo

As discussdes e as mudancas sociais e ambientais tém ocorrido em uma
velocidade espantosa, implicando em transformacdes nos modelos de gestdo das
organizacgdes, na relacdo com o publico interno e no comportamento do consumidor. E
para estarem alinhadas com essa nova realidade, as organizagdes (e os lideres) precisam
adequar as suas praticas (e nao sé o dicurso) as necessidades de cada um dos publicos
estratégicos.

Dentre os publicos estratégicos, o interno talvez seja 0 mais importante, pelo
fato de ser um formador de opinido de alta credibilidade, ou seja, o funcionario pode
confirmar ou nao tudo o que acontece dentro de uma empresa, em especial se o discurso
que esta na midia é de fato o que acontece dentro dos muros.

Como o ambiente de negocios esta cada vez mais complexo, ndo é mais

suficiente oferecer qualidade do produto ou servico, preco justo, cumprir as leis e pagar
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impostos. E preciso que as organizagdes olhem atentamente o impacto ambiental e
social das suas operagdes e como 0s mesmos estdo refletindo na sociedade.

Assim como ocorreu com 0 movimento de melhoria da qualidade, na década de
80, as empresas, conforme Herzog (2004), passaram a buscar guias, principios,
certificacOes e selos que, de alguma forma pudessem orientar e atestar as agdes e as
estratégias ligadas a responsabilidade socioambiental. A origem delas varia de
organismos ligados a Organizacao das Nac¢des Unidas a entidades ndo-governamentais.

Para obter sucesso nessas certificacbes socioambiental é fundamental a
participacdo e o engajamento dos funcionarios da empresa. Muitas vezes, em funcao da
resisténcia natural das pessoas as mudancas, é necessario rever todo o processo de
comunicacdo interna, para conseguir a adesdo dos funcionarios. “A organizag¢do que se
propde a (...) buscar certificagdo necessita pensar e planejar a sua comunicagéo interna”
(SCROFEMEKER, 2009, p.208).

Certificacdo Ambiental — 1ISO 14.001

Tem-se observado que o desempenho ambiental das organizacbes vem tendo
importancia cada vez maior para as partes interessadas. Conforme é citado em norma,
“organizagdes de todos os tipos estdo cada vez mais preocupadas com 0 atingimento e a
demonstrag¢do de um desempenho ambiental correto” (NBR 1SO 14.001, 2004, p. 3).

Com a experiéncia acumulada na elaboracdo das normas da série 1SO 9.000 e
sensibilizada pelas acGes que ja vinham sendo tomadas por diversos paises para criar
suas préprias normas de gestdo ambiental, a ISO (Organizacdo Internacional para a
Normalizagdo) decidiu criar um comité técnico, o TC 207, incumbido de elaborar as
normas que assegurassem a abordagem sistémica sobre gestdo ambiental, baseada na
norma inglesa BS 7.750.

A ISO é uma organizacdo ndo governamental fundada em 1947 com o objetivo
de reunir 6rgdos de normalizacdo de diversos paises e criar um consenso internacional
normativo. Com sede em Genebra, na Suica, a ISO possui cerca de 100 paises membros
que participam, com direito a voto, das decisdes ou apenas como observadores das

discussoes.

O Brasil integra a ISO como membro fundador representado pela Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) através do Grupo de Apoio a
Normalizacdo Ambiental (GANA), que foi criado com o apoio de algumas
empresas brasileiras, que contribuiram com cotas e colocaram seus



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXXIII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Caxias do Sul, RS — 2 a 6 de setembro de 2010

funcionarios em disponibilidade para ajudar nas atividades do grupo e
participar das reunides do TC-207. (MEDEIRQS, 2003, p. 75).

As normas internacionais de gestdo ambiental, de acordo com a NBR ISO 14.001
(2004), tém por objetivo prover as organizagbes dos elementos de um Sistema de
Gestdo Ambiental eficaz, passivel de integracdo com outros requisitos de gestdo, de
forma a auxilia-las a alcancar seus objetivos ambientais e econdmicos.

Além disso, a gestdo sustentavel contribui no alcance de resultados financeiros,

sociais e ambientais de forma integrada. E como isso ocorre?
A gestdo ambiental diminui os custos da empresa, reduz 0s passivos
ambientais e monitora as externalidades. Enquanto a gestdo empresarial se
beneficia dessas reducdes, aumenta as vendas, fortalece a marca e sua nova
imagem de empresa sustentdvel. Com isso a empresa obtém o
reconhecimento da comunidade, fideliza seus clientes que passa a valorizar as
praticas de gestdo sustentavel da empresa. (MELLO NETO e BRENNAND,
2004, p. 75).

Certificacéo Social — SA 8.000

A norma Social Accountability 8000 foi criada em outubro de 1997 pela CEPAA
— The Council on Economic Priorities Accreditation Agency (Agéncia de certificacdo do
conselho de prioridades econémicas). A CEPAA contou com a colaboracdo de empresas
como AVON e KPMG, ONGs, instituicbes financeiras, universidades, sindicatos,
académicos, empresas de consultoria e outras entidades de classe para elaboracdo da
norma. O Brasil foi representado pela Fundacdo ABRINQ dos Direitos da Crianca e do
Adolescente (Curado apud Alves, 2003, p.72).

A CEPAA transformou-se em SAI (Social Accountability International) e é a
organizacdo ndo-governamental responsavel pelo desenvolvimento e supervisdao da
norma SA 8.000 cujo embasamento se da nas convengdes da Organizacgdo Internacional
do Trabalho, Declaracdo Universal dos Direitos Humanos e a Convencdo das NacOes

Unidas sobre os Direitos das Criangas.

A SA 8.000 é uma norma Unica para as empresas que visam garantir 0s
direitos basicos dos trabalhadores e representa um grande marco: a primeira
norma social auditavel, cujo processo é verdadeiramente independente, ndo é
projeto do governo e nem é dominada por um grupo com um Unico interesse.
(SAl, 1999, p.2).

Os auditores visitam fabricas e avaliam praticas corporativas sob 0s seguintes
requisitos: trabalho infantil, trabalho forcado, salde e seguranca, liberdade de
associacdo e direito a negociacdo coletiva, discriminacdo, praticas disciplinares,

horérios de trabalho e remuneracdo. Os auditores também avaliam a situacdo dos
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sistemas de gestdo da empresa, necessarios para garantir a conformidade continua de

cada um desses requisitos, pois o objetivo é a melhoria continua e ndo a exclus&o.

A Comunicagao Interna como Base do Sistema de Gestdo Socioambiental
Muito mais que disseminar informagcfes e colaborar para a motivacdo do

funcionario, a comunicacao interna tem um desafio maior: engajamento.
Engajar € um processo continuo de informacdo que permite ao empregado
construir a sua propria percepcao sobre a empresa com base em fatos reais e

entdo manter-se “autocomprometido” com as estratégias do negdcio e ciente

do que deve fazer para alcancar tais objetivos. (CAPELLANO, 2010, p.54)
As etapas de compromisso com a empresa (figura 1) mostram a importancia de
que os funcionérios tenham acesso a informacédo a fim de que possam envolver-se com
as metas e 0s objetivos da empresa. A qualidade da comunicacdo é um dos itens que
determina o nivel de eficiéncia e exigem dos lideres, estratégias de aproximacao que

aperfeicoem a comunicagéo e criem um ambiente de empatia.

Percepcao Informacdo | Entendimento Aceitacdo Intencdo de Acao
Conduta | orientada para
as metas
Ter uma Estar em dia Ter pleno Aceitar Ter decidido Praticar a
percepcao com as conhecimento | mentalmentea | agir, mas acdo
geral da questdes das questdes e | validade da | ainda ndoter | especifica
questao. envolvidas. das questao. agido. solicitada.
implicacdes.
>

Figura 1 — Etapas de compromisso com as metas da organizacdo
Fonte: Robert Nadeau, Communications for Management, citado por Corrado, 1994, p. 59.

E preciso convencer os funcionarios das vantagens e obter a adesdo para
participar do processo de implantacdo ou de manutencdo dos Sistemas de Gestdo. De
acordo com Scrofemeker (2009), a comunicacdo deve ser priorizada para o publico
interno, pois é deles que serd exigida a participacdo efetiva e 0 comprometimento, ou
seja, “a viabilidade e o éxito de uma certificagdo demandardo que os funcionarios
‘vistam a camisa’ da organiza¢gdo” (SCROFEMEKER, 2009, p. 208).

A comunicacdo interna € um dos requisitos exigidos pela NBR I1SO 14.001,
versdo 2004, que afirma que para assegurar a eficaz implementacdo do sistema de
gestdo ambiental, os métodos de comunicacdo interna podem incluir reunides regulares

de grupos de trabalho, boletins informativos, quadros de aviso e intranet.
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Esse fato traz uma nova caracteristica para o estudo que é o papel duplo, e

muitas vezes ambiguo, da comunica¢do nos programas de qualidade. Ou seja, ora

objeto, ora instrumento do programa, ora instrumento e objeto a0 mesmo tempo.

O executivo Edson Vaz Musa®, presidente da Caloi, afirma que na comunicagéo

interna, o0 que conta é a comunicagao do lider com o liderado.

(...) depende da fidelidade de transmisséo dos lideres, como ele fala,
de sua expressao fisica, suas convicgOes sobre determinado assunto e
se as pessoas estdo acreditando no que ele estd falando ou ndo
(MUSA, 2004, p. 8).

Quem compartilha da mesma idéia é o pesquisador Gaudéncio Torquato que

afirma que o poder da comunicagdo se apresenta ainda no carisma, “esse brilho

extraordinario que os lideres exprimem e que se faz presente na eficiéncia do discurso,

na maneira de falar, na gesticulagdo, na apresentagdo pessoal” (TORQUATO, 2009,

p.13).

A comunicacdo tem de ser agil e informal — de preferéncia ‘olho no
olho’. (...) s6 deixara de ser fria se for feita ao vivo, dando condigdes
para que ambas as partes sintam, além de ouvir, 0o que estd sendo
transmitido. (...) Passa a entender que, ao estabelecer uma parceria de
verdade com seus recursos humanos [mantendo-os informados], esta
agregando valor ao negécio. (DUARTE, 2003, p. 196).

Mas, para isso é preciso construir relacionamentos com contetdo. Paulo Nassar

comenta o grau de importancia que a comunicacao interna tem em uma empresa:

[...] a comunicacdo deixou de ser uma area, uma sala da empresa e se
transformou num elemento importante para qualquer atividade. [...] E
sem Comunicacdo vocé [a empresa] ndo consegue comprometer 0s
seus trabalhadores com coisas como ‘a necessidade de conquistar os
padrdes 1SO, a bandeira da qualidade, o foco no cliente, a reducédo de
custos’ etc. (NASSAR, 1998, p.13).

O papel da comunicacdo passa a ser mais de suporte para a lideranca, pelo fato

de que os funcionarios tendem a dar mais valor quando seus lideres falam sobre as

estratégias da empresa, quer dizer, nenhum canal de comunicacédo substitui o lider como

comunicador.

Acreditamos gque a comunicagao tenha que funcionar ndo so de baixo
para cima, mas também de um lado para o outro, ou seja, fazer que o
pessoal ouca o vice-presidente ndo é tdo eficiente quanto estimular o
supervisor a falar com o funciondrio e vice-versa. (MACHADO, 1999,

p. 8).

° Entrevista concedida a jornalista Nara Damante para a Revista Comunicacio
Empresarial, ano 14, nimero 53, 4° trimestre de 2004.
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Por este motivo, Parente (2004) ressalta que os profissionais de comunicagéo
precisam lembrar que ndo estdo vendendo conceitos nem produtos aos funcionérios. Sua
missdo é engajar as equipes, ajudar a construir um senso de pertencer e um sentimento
de orgulho que mobilize as pessoas a dar o melhor de seu potencial para o resultado da
empresa. 1sso os transforma em colaboradores vibrantes com seu trabalho e resultados,
pois apenas com o legitimo e o verdadeiro envolvimento emocional das pessoas é que se
conquista mobilizacdo e engajamento para juntos resolverem situaces criticas.

A beleza do ‘corpo’ (a forma, o veiculo, o papel, a tipografia) é muito
importante, mas precisamos deixar que a ‘alma’ da comunicacdo (o
conteudo, o propodsito, a verdade) guie-nos cada vez mais para 0
coracdo e para a mente dos funcionarios, de maneira que haja
pertinéncia da acdo, coeréncia do conteido e consisténcia e clareza
das mensagens (PARENTE, 2004, p. 55).

Para isso, € importante que os profissionais da &rea de comunicagédo
organizacional promovam constantemente uma analise do discurso e dos fluxos
comunicacionais. Scrofemeker (2009) faz alguns questionamentos, por exemplo, como
as informacdes estdo chegando aos funcionarios, se ha preocupacao com a adequacéo da
linguagem respeitando as suas especificidades, como se processa a comunicagao entre
0s setores, e outras indagacoes.

Apos essa breve fundamentacéo teorica, por meio de um estudo de caso, buscou-
se analisar os dados obtidos, com o intuito de abordar a comunicacao interna como fator
estratégico para a certificacdo ambiental e social das organizacbes, mais

especificamente da empresa Multibras da Amazonia objeto de estudo da pesquisadora.

Métodos e Técnicas da Pesquisa

A empresa pesquisada esta localizada no Polo Industrial de Manaus, que conta
com 491 empresas implantadas, segundo dados da Superintendéncia da Zona Franca de
Manaus (SUFRAMA, 2002 citado por MEDEIROS, 2003). Para delimitar a pesquisa
foi utilizado o critério de empresas que estivessem certificadas segundo a NBR I1SO
14.001 e a SA 8.000.

Segundo dados da Social Accountability International (SAI) e do Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (INMETRO), somente
duas empresas possuiam tais certificacdes: Multibras da Amazénia S.A e Philips da

Amazonia Indastria Eletronica Ltda. Sendo assim, foi realizado um estudo de caso
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nessas duas organizagdes, mas no presente estudo sera analisada somente a primeira
empresa.

As formas de investigacdo utilizadas, no periodo de trés meses, foram: a
observacdo, a analise de documentos, o levantamento de dados (constituido por
informagdes adicionais que contribuiram para uma melhor compreensdo do universo
pesquisado); a aplicacdo de um instrumento de coleta, por amostragem, para 0S
diferentes setores e niveis hierarquicos (considerando uma margem de erro de 4% e
nivel de confianca de 95%); a entrevista com o principal executivo (uso de formulério e

gravacdo de audio) e com a equipe de Comunicacao.

Analise dos Dados e Resultados

Os resultados apresentados sdo por meio de graficos e entrevista realizada com o
diretor-presidente da Multibrés, engenheiro Ulisses Tapajoés Neto (atual membro do
Conselho de Administracdo) que considera a comunicagdo interna ndo s6 como uma
ferramenta estratégica, mas como um processo fundamental para conseguir a adesao dos
colaboradores para a implantagdo e a manutencdo do Sistema de Gestdo, o que
demonstra o comprometimento da alta direcdo com a comunicacdo. O entrevistado
destaca que € preciso que as pessoas, primeiro entendam para que depois, tomem as
acoes.

E o famoso processo Entender para Querer (conscientizacio) para
entdo, Aprender para Fazer (treinamento). A comunicacdo trabalha
exatamente essa questdo, quantas vezes forem necessarias e de
diferentes formas. (ULISSES TAPAJOS, 2005).

A empresa possui 0s seguintes canais formais de comunicagdo, para que possa
divulgar um assunto de diferentes formas: Jornal Mural (com editorias e cores de papel
diferenciado, localizado em pontos estratégicos); Jornal Multinformativo (circulacdo
mensal com quatro paginas em policromia, tiragem 1.000 exemplares); Outdoor (com
duas placas dentro da fabrica, sendo uma préxima a portaria e a outra préxima ao
restaurante com renovacdo quinzenal); Cartilha sobre o Sistema de Gestdo Integrado
(SGI); e um Videojornal JIM TV (duracdo de quinze minutos, exibido em dois teldes no
restaurante, as tercas e quintas-feiras, no horario das refeicdes); Comunicacdo face a
face da diretoria com os chefes de setores; e depois 0s chefes de setores com suas
respectivas equipes.

De todos esses canais, os colaboradores citaram dois mais adequados para

manterem-se informados sobre a norma ISO 14.001 e SA 8.000: reunido com a chefia,
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com 27%, e o jornal interno, com 26,5% de preferéncia (gréfico 1). Por tratar-se de um
assunto considerado técnico, € imprescindivel que a chefia tenha conhecimento

suficiente para transmitir as informagdes para sua equipe com credibilidade.

Canal de comunicacao considerado mais adequado

100%

80% 1

60% -

40% 1 27,0% 26,5% 20.6%
200 o 14,8%
01 7,4%
D 3,2% 0,5%
0% T T T T EI T =/ T
Reunido com Jornal Cartilha TV interna Quadrode Outdoor da Qutros
a minha Interno  sobre o tema Avisos fabrica
chefia

Grafico 1 — Canal de comunicacdo considerado mais adequado

No entanto, ter s6 conhecimento sobre o assunto ndo é suficiente; o
superintendente da Embraco lembra que,

dentro da organizacéo, ha pessoas que tém facilidade de se comunicar,
outras gue possuem dificuldades, e mais algumas que ndo gostam de
fazé-la. Mas a comunicacao faz parte da responsabilidade da empresa.
O conhecimento de como se comunicar precisa  existir
(HEINZELMANN, 1999).

Por esse motivo, o diretor da empresa estudada implantou o programa que ira
fortalecer a gestéo e desenvolver competéncias e habilidades dos lideres para trabalhar
com suas equipes.

“Esses canais mantém os colaboradores informados”, destaca o entrevistado e
destaca que “ha uma pauta especifica preparada pela area de comunicacdo com assuntos
atuais e de interesse da comunidade, que da suporte para os lideres realizarem as suas
reunides”, ressalta.

O outro canal que deve ser mais bem aproveitado, inclusive com possibilidades
de publicar uma coluna fixa sobre o Sistema de Gestdo Socioambiental, € o jornal
interno, ja que possui uma boa aceitacdo. Este veiculo possui o conselho editorial
formado por representantes das areas de Comunicacgdo, Qualidade e Recursos Humanos.

Dos entrevistados, 91,5% afirmam que a comunicac¢do contribui bastante para

aumentar o comprometimento dos colaboradores com o Sistema de Gestdo. Portanto,
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recomenda-se, que seja revisado o plano de comunicacgédo para fortalecer o Sistema de

Gestdo, incluindo a participagédo do principal executivo.

Contribuig8o da comunicagdo para o comprometimento
100% 91,5%
80% -
60% -
40%
20% -
0% 6.3%
2,1% 0,0%
0% ' '
Sim, contribui muito Sim, mas pouco Na&o contribui Na&o sei informar
contribui

Gréfico 2 — Contribuicdo da comunicacdo para o0 comprometimento com o Sistema de Gestdo

Em relacdo ao esclarecimento de duvidas dos colaboradores referente ao Sistema
de Gestdo Socioambiental, ndo ha estratégias especificas de comunicacdo, mas as
reunides, com 47,4% (grafico3), foram uma das oportunidades mais citadas pelos
entrevistados. Esse resultado mostra mais uma vez a importancia da comunicacao entre
lideres e liderados. Pozo (2004, p.20) afirma que ‘“as liderangas devem ser os
‘embaixadores’ da mudanga e, portanto, precisam ser preparadas para responder a
quaisquer perguntas que possam surgir dos funcionarios”.

A mobilizacdo e o envolvimento desejados pela organizacao
tenderdo a ser mais facilmente conquistados (...) se houver a
compreensdo por parte, em especial, dos gestores, da sua
imensa  responsabilidade em relagdo aos  processos
comunicacionais com vistas a implantacdo de uma cultura de
comunicacdo, voltada, no caso, para a qualidade e para a
exceléncia. (SCROLFEMEKER, 2009, p. 212).
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Oportunidade para esclarecimento de davidas sobre as informacdes
recebidas
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Gréfico 3 — Oportunidade para esclarecimento de duvidas sobre as normas

Para que o lider seja capaz de esclarecer duvidas, é necessario que 0 mesmo
conheca 0 Sistema de Gestéo e esteja comprometido com o processo de comunicacgéo,
pois 100% dos colaboradores (grafico 4) afirmam que a comunicacdo interna é
ferramenta estratégica para obter a adeséo dos colaboradores para a implantagéo ou a

manutengdo de um Sistema de Gestéo.

Comunicagédo como ferramenta basica para adesao dos funcionarios
namanutencdo do Sistema de Gestao
100,0%
100%
80%
60% A
40% 1
20% 1
0,0%
0%
Sim Né&o

Gréfico 4 — Comunicagdo como ferramenta estratégica para adeséo dos funcionarios

Esse resultado demonstra a forca da comunicagdo interna quando se fala em
mudancas, engajamento e resultados. Gartner e Sanchez (2004) ressaltam que a
competitividade fez que as organizacdes revissem seus sistemas, dando maior atencao
as pessoas, uma vez que elas sdo co-responsaveis pelo sucesso ou fracasso dos

resultados organizacionais.

10
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Para Ferreira (2004), o sucesso do programa de qualidade (ou da certificacdo do
sistema de gestdo socioambiental) é diretamente proporcional & qualidade das decisdes
que forem tomadas na area da comunicacdo. O que for divulgado deve facilitar para que
0 publico interno entenda os conceitos, os fundamentos e os principios de um Sistema

de Gestdo, o que contribuird (em parte), na perpetuacao de bons resultados.

Consideracdes Finais

Durante todo este artigo procurou-se analisar de que maneira a comunicacao
interna contribui efetivamente para 0 comprometimento dos funcionarios no processo de
certificacdo socioambiental, verificar os canais mais adequados para divulgacdo do
referido assunto e a importancia da lideranga de estar na linha de frente, contando com o
suporte da area de comunicacao.

Verificou-se que as reunides com a chefia, ou a comunicacgéo face a face, é o
instrumento de comunicacdo preferido pelos funcionarios na empresa pesquisada. No
entanto, observa-se a necessidade de que as liderancas estejam preparadas para conduzir
uma reunido, ter mais conhecimento sobre o sistema de gestdo socioambiental e cumprir
a pauta pré-definida para que a comunicacgéo seja eficaz. Ainda no planejamento prévio
das reunides, € preciso estabelecer um espaco para o feedback, onde o funcionario possa
se manifestar sem se sentir constrangido, num clima agradavel e que a sua ddvida seja
esclarecida ou encaminhada para a area pertinente.

E fato que a comunicacéo interna teve sua funcio destacada e valorizada devido
ao estabelecimento do requisito normativo 4.4.3 da 1SO 14001 especifico para esse
assunto. Com isso, as organizacGes ao implementarem este requisito, reconhecem a
importancia da comunicacdo, dos profissionais da area e a sua relevancia para o publico
interno.

Portanto, ter mensagens e canais de comunicacdo adequados; ter os lideres
assumindo seu verdadeiro papel de comunicador junto a sua equipe € ter 0 compromisso
do principal executivo com o processo comunicacional, acredita-se que a organizagéo
conseguira obter o comprometimento efetivo de seus funcionarios. E claro que n3o se
trata de “trilhos de trem”, formulas prontas ou “receitas de bolo”, mas sim a proposta de
uma trilha que pode ser caminhada, ajustada e aperfeicoada sempre que preciso.

Enfim, acredita-se na relevancia deste estudo ndo s6 para os gestores de

comunicacdo e executivos do Polo Industrial de Manaus, mas também como
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contribuicdo ao curso de Comunicagdo Social para o aperfeicoamento dos processos de

apoio, cumprindo o seu papel de maneira responsavel.
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