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A comunicacédo organizacional na cultura da gestacadqualidade:
0 PGQP no periodo de outubro de 1992 & marco de Z00

Carla Schneidér Pontificia Universidade Catdlica do Rio GrandeSuh, PUCRS

Resumo

Assumindo o olhar de um gestor de comunicacdo rang@nizacdo, este artigo objetiva
observar e documentar a comunicacado organizacieabtada pelo Programa Gaucho da
Qualidade para a Produtividade (PGQP) nos seusntd4 a cinco meses de atuagao
(outubro de 1992 a marco de 2007). Para tantdzasske de trés visdes: a) O PGQP
enquanto organizacao de fluxo e transformacdo; ukhura da gestdo da qualidade
enquanto processo de mudanca organizacional; c)pdssibilidades de interacdo e
intervencdo através da comunicacdo organizacionalcantexto PGQP e gestdo da
gualidade, neste inicio do século XXI.
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Introducéo

A partir da década de 70 constata-se uma alteragdoodelo de desenvolvimento
capitalista, no qual, para sobreviver no mercadball as organizacdes precisam priorizar
as questdes financeiras, isto €, o lucro realizaddiante acdes produtivas e comerciais,
resultando assim em novos tipos de conflitos, csosmos, questbes de poder e
oportunidades (BRONZO e GARCIA, 2000). Gilles Liptsky’ afirma que vive-se a
necessidade de ser competitivo, em contexto glalrayés da flexibilidade, reatividade e
adaptabilidade impostas pela sociedade hipermoteéariunfo do mercado por meio da

globalizagdo mostra bem que hoje estamos na hipmmiolade. (...) E preciso modernizar

! Trabalho apresentado ao GT Histéria das RelacdielicBs, V Congresso Nacional de Histéria da Midia.

2 Carla Schneider atualmente é mestranda do Progian®®s-Graduacdo em Comunicacéo Social — PPGCOlsltéh
da CAPES) da Pontificia Universidade Catélica do ®rande do Sul — PUCRS, e professora-tutora deeadlistancia
pelo Programa FGV Online da Fundag&o Getulio VarBassui o titulo de especialista em gerenciameetprojetos
pela Fundacéo Getulio Vargas — Porto Alegre, alérsad certificada como PMP (Project ManagementeBsidnal) pelo
PMI (Project Management Institutegrlabr@gmail.com

% Referéncia anotada durante a palestra do filéBaficés Gilles Lipovetsky entitulada “Sociedade ddipoderna” e
realizada pelo PPGCOM da PUCRS em 08/12/2006.

* Sociedade hipermoderna, segundo Gilles Lipovet&ky modernidade que passou para uma velocidauisu em

que tudo hoje parece ser levado ao excesso: shgp@snercados, o hiperterrorismo, as hiperpoténdcidsipertexto,

hiperclasses, enfim, o hipercapitalismo.” Trecheedevista concedida por Gilles Lipovetsky a Césaga e disponivel
no documento <http://www.facom.ufba.br/ciberpesagfaibercidades/lipovetsky.pdf.>. Acesso em: 12/0372
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o mercado, as empresas, racionaliza-las e reméis®. Constata-se entdo, que no cerne
do atual contexto global ocorrem interagfes fonuagapelas novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo, com especial destaquegrternet que assume o papel de
coluna vertebral da Sociedade da Informacéo (DELRRB2006).

Tendo este cenario posto, ao estudar as “orgamgacdta-se que estas compdem
um campo multicultural e, portanto, pode-se fazeerdas leituras sobre elas. Inclusive,
ndo ha um consenso entre 0s autores quanto aosplosilconceitos dos termos
“instituicdo” e “organizacdo” (KUNSCH, 2003). Quand assunto € “comunicagdo
organizacional”, verifica-se a necessidade de tmseaa realizada num formato integrado
e estratégico, através da comunicacao, significagétencionalidad®.

Neste sentido, optou-se por estudar o Programa hBada Qualidade para a
Produtividade (PGQP) por acreditar que este corleeripmentos relevantes ao estudo da
comunicagao organizacional quando se propfe ar‘ateantribuir na difusdo das praticas
da gestdo da qualidade em todo o pais.”

Assumindo o olhar de um gestor de comunicacdo rangenizacdo, representado
pelo profissional de relagcdes publicas, este artiggetiva observar e documentar a
comunicacgao organizacional realizada pelo PGQR: faato, utiliza-se de trés visdes: a) O
PGQP enquanto organizacao de fluxo e transform@@iRGAN, 2000); b) A cultura da
gestao da qualidade enquanto processo de mudayagaizaicional; c) As possibilidades de
interacdo e intervencao atraveés da comunicacamiaegaonal no contexto PGQP e gestéo
da qualidade, neste inicio do século XXI.

PGQP: histérico

O PGQP surgiu em 1992 através do decreto n. 348ado o sétimo programa
estadual criado dentro da proposta do Programail@rasda Qualidade para a
Produtividade (PBQP). Essa iniciativa foi estalbdizao inicio da década de 90 como uma

alternativa do governo brasileiro, através do coivéle cooperacao técnica entre Brasil e

5 Para a referéncia dessa citacdo consulte a nota 4.

6 Anotacao referente a declaracao feita pela Prbfa. Cleusa M. A. Scroferneker durante aula daipglisa
Comunicacgdo Organizacional (2006-2 — PPGCOM, PUGRf8uIada aos pensamentos dos autores Margaridackie
Francisco Torquato do Rego.

" Este 6 um dos objetivos declarados pelo PGQPempatal corporativo, em:
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Japdo, para aprimorar a competitividade brasit@raconomia mundial, apds as sucessivas
crises vivenciadas na década de 80 (RIBEIRO, 1¥3d% anos depois, em 1998, o PGQP
se tornou uma entidade comunitéria, ou entdo, wueedade civil organizada, também
conhecida como Associacao Qualidade RS/PGQP, setelfrada por representantes de
toda a sociedade: empresas, trabalhadores, uwiades, consumidores, governo,
entidades, etc. Constituiu-se, assim, o que Ma@astells (2003) chama de “organizacdes
neogovernamentais”, isto €, ONGs inovadoras, dicédsneé representativas de agregracao e
interesses sociais, embora em muitos casos sereta du indiretamente subsidiadas por
governos

Em sua gestéo atual (2007), o PGQP conta com @kansuperior, diretor e fiscal
e 0 “Comité Q” - este composto pelas comissdesdasriformadas conforme as demandas
dos projetos); 38 comissdes setoriais (grupos ganaracdes com atividades econdémicas
afins tendo como entidades promotoras as federag8esindicatos e as associacdes de
classes); e, 40 comissOes regionais (grupo de igegdies de determinada regido tendo
entre suas entidades promotoras as associacdesc@ime industriais}.Com mais de um
milhdo e cem mil pessoas envolvidas e contando acadesdo de mais de sete mil e
setecentas organizacd®® PGQP “acabou se tornando o Programa Estaduahaiier
destaque no Pais” (HARTMANN, 2005, p.278). Além dopacto dos numeros
apresentados pelo PGQP, sua forte atuacdo tamb@wonstata pela alta capacidade de
mobilizacao, a sab¥r

a) a sensibilizacdo de agentes do RS que integmstrigura econdémica, politica e
social,

b) o uso de estratégias como 0s comités setoriaisgmnais, bem como a

necessidade do termo de adesdo que tem como objedispecificos: identificar as

<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqpfgmicronologia.asp>. Acesso em: 12/03/07.

8 Dentre os patrocinadores 2007 do PGQP estdo: Glofescritorio de Engenharia Joal Teitelbaum, Gerddospital
Moinhos de Ventos, Laboratério Weinmann, Refapagedesc, Unimed e Vonpar. Para verificar estessladnsulte o
documento divulgado pelo portal corporativo do PGE®R:
<http://www.portalqualidade.com.br/repositorio/Bilg®01351.doc>. Acesso em: 12/03/2007.

° Verifigue a referéncia destes dados na nota 8.

10 Verifique a referéncia destes dados na nota 8.

" bados presentes no portal corporativo do PGQP, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@psbistorico.asp>. Acesso em: 12/03/2007.
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organizacdes interessadas no tema; e, estabelengramissos para a evolugdo e o
desenvolvimento da qualidade no RS;

c) realizagdo de atividades como &8orkshops Regionais; Reunides da
Qualidadé* Prémio Qualidade R% Congresso Internacional da Qualidade para a
Produtividadé®, as Comissdes Técnicas do “Sistema de Avaliacdafag “Micro e
Pequenas Empresas” (parceria com o Sebrae); FéeamaRente de Gestdo Publica (uma
parceria PGQP, Sebrae e Fecomércio/®F)ara complementar, o0 PGQP incentiva a
gestdo da qualidade nas organizacdes atravésat@@rilos selos “Qualidade RS” como
“certificado de acreditacdo para produtos e sesvigaichos® e do “Parceiro Qualidade
RS” para as organizacOes associadas ao PGQP dtra ofais de 100 pontos no Sistema
de Avaliacad.’

PGQP pela viséo sistémica do fluxo e da transformég

Este artigo procura aproximar o PGQP da noc¢ao dghizacdo” por entender que
ele vai além da idéia de parceiros associadosjdesiem prol de um assunto em comum,
neste caso a gestdo da qualidade para a proddvida PGQP é visto aqui como um
grande sistema organizacional, formatado como urpages com paradoxos e
complexidades, (a comecar pelo fato de contemplaeaessidade do “cooperar para
competir”). Sendo assim, atua como um acoplamesitataral de seus sistemas, isto é: 0os
conselhos diretor, executivo e fiscal, e as comisstécnicas, setoriais e regionais.
Acoplamento estrutural € um conceito dos biélogb8ecos Humberto Maturana e
Francisco Varela que foi apropriado por Niklas Laimm para explicitar uma forma de

interdependéncia regular entre sistemas (neste aasmnselhos e as comissdes, recém

12 As Reunides da Qualidade sao semestrais e visatmalizacdo e motivacdo das organizacfes ao pronespacos
para a apresentacdo de casos de sucesso. Desd® ainPGQP ja foram realizadas cerca de trintaiées. Dados
presentes no portal corporativo do PGQP, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@pigronologia.asp>. Acesso em: 12/03/2007.

130 Prémio Qualidade RS é anual. Em 2006, teve dwmisinco mil participantes, 135 organizagdes cadile 92
organizagdes reconhecidas. Verifique a referérestéed dados na nota 11.

o Congresso Internacional da Qualidade para auBvathde é anual. Na sua sétima edicdo, em 20f@pe com
mais de 1.500 participantes. Verifique a referédesstes dados na nota 11.

15 Dados presentes no portal corporativo do PGQP, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@mgsgronologia.asp>. Acesso em: 12/03/2007

16 Verifique a referéncia destes dados na nota 15.

Y bados presentes no portal corporativo do PGQP, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/eaecc qualidade/parceiro.asp>. Acesso em: 12/03/2007
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citadas) e as relagdes ambientais (FEDOZZI, 198irida dentro da linha de pensamento
de Luhmann, este acoplamento possibilita um tippeteurbacéo, ou irritacdo, que ocorre
como uma questdo interna de cada sistema (comjssdasibsistemas (organizacdes
pertencentes as comissdes) através de suas propngmracoes, diferenciacdes de suas
estruturas internas (FEDOZZI, 1997). Entende-sedssno se 0 PGQP, no seu objetivo de
auxiliar a difundir as praticas da gestdo da qadkg gerasse, através do seu sistema
acoplador, um mecanismo perturbador que gera @ fluxransformacéao interna de cada
organizagao, ou ainda de cada subsistema acoptadsua estrutura. O objetivo dessa
perturbacédo, entdo, estaria no ato de fomentacéias para a reflexdo e acéo sobre “como
se tem feito” para o “como poderia-se fazer”.

Valendo-se do enfoque sistémico, Antonio Maximid2006, p.319), define que
“uma organizagdo € um sistema composto de elemermins componentes
interdependentes.” Desta maneira, pode-se percebBGQP como uma organizacao
composta por trés niveis de sistemas: a) social feraentar e disseminar os conceitos da
cultura da qualidade, através de atividades comwoiGes, congressos, foruns e cursos; b)
tecnologico — ao atuar como referéncia para contestios de gestdo da qualidade através
das comissdes técnicas, setoriais e regionaisonicbo — ao atuar atraves da auditoria
proporcionada pelo Sistema de Avalia@apromovendo o selo Parcelo Qualidade RS e o
Prémio Qualidade RS.

Gareth Morgan (2000) apresenta a metafora do “flexeransformacgéo” para
facilitar o entendimento sobre as organizacdeswvigenciam, como o PGQP, a arte de
mudar seus proprios contextos. Estes tipos de izaygies evidenciam: a) mudanca em
determinados procedimentos para criar grandesosfairavés do uso do planejamento e
administracdo estratégica e conseqlente reacdormeghcdo, adaptacdo; b) visédo
sistémica como possibilidade para a reducéo daleaidpde e, portanto, a sobrevivéncia
através da transformacao/melhoria continua; c) dedauto-organizacdo e auto-referéncia
(autopoesis) como ponto de partida para a adequacdo dos mpogosdimentos necessarios
a sua natureza organizacional-operacional; o gem@eato dos paradoxos (o foco na

18 0 sistema de Avaliacdo do PGQP considera oit@rio# da qualidade: lideranca; estratégias e plari@tes;
sociedade; informagdo e conhecimento; pessoasegmos e resultados. Estes dados estdo presentefiutza da
Qualidade “Os Oito Critérios da Qualidade”, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/PGQRrenonline/pilula3_cont.asp>. Acesso em: 12/03/2007
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producéao local para a reconhecimento no mercadzalylo uso de padrdes internacionais
para capacitar a producéo local, o cooperar pangpetr) e; d) constante movimento
(fluxo) através da inovacéo associada a reflexdghe.

Em termos de Teorias das Organizacoes, o PGQP déaa@tuar dentro de uma
“Ecologia Organizacional”, que, segundo BRONZO eR&AA (2000, p.71) pontua:

“(...) a importancia de um novo tipo de relacfdsrivganizacionais para
garantir o bom desempenho das empresas nos ansbieoheplexos

atuais (...) a importancia da colaboracdo entreo@mnizacdes na
tentativa de modelar o ambiente ou de melhor clamtoertas condicdes
de turbuléncia: chega a observar, entédo, o probttaeoordenacédo das
atividades econbmicas como um processo que podeolvenv

simultaneamente tanto a competicdo quanto a cogfmerantre 0s

agentes econdmicos.”

Vale destacar que a Ecologia Organizacional trabatim elementos da Teoria da
Contigéncid® e da Teoria da Ecologia PopulacidfiaEric Trist (apud MORGAN, 2000)
também constata na Ecologia Organizacional um dongee sugere uma forma nova e
criativa de pensar e agir em relagdo ao cenéarial.aNeste sentido vincula o mercado
global, como fator de sobrevivéncia de muitas dmgmdes, ao meio ambiente natural,

necessario para 0s seres Vivos.

A cultura organizacional da gestado da qualidade comprocesso de mudanca

Segundo Maximiano (2006) o histérico da gestdo dalidpde envolve trés

estagios, a saber:

a) era da inspecao: desde antes da Revolucao Indudisarva-se este tipo de
controle envolvendo a observacéao direta com comsegiseparacdo do produto
ou servico bom do defeituoso. Essa pratica aindéczese em supermercados,
feiras, enfim, nas circunstancias em que o consombéin contato direto com o

produto ou servico.

19 A Teoria da Contigéncia foi desenvolvida a pattis estudos de Burns e Stalker, Joan WoodwardGrumo de Aston
e “propde que cada tipo de organizagdo (organican@cinica) deve se adaptar ao seu tipo de amliftenvelento ou
estavel), procurando dessa forma a sobrevivénefi@iéncia” (MOTTA 2003, p. 44).

20 A Teoria da Ecologia Populacional baseia-se nafiem de sele¢cdo natural de Darwin, na qual o amebiem
preponderancia maior na sele¢do das organizac8péc{es) que terdo maiores condi¢des de sobreldv@MOTTA,
2003).
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b) era do controle estatistico: com a evolucao dosdaétde producdo necessitou-
se fazer o controle por amostragem. Primeirasatneis neste sentido foram
documentadas a partir de 1924 com a “carta de alehtdesenvolvida e
aplicada por Walter A. Shewhart, dos Laboratérief. ®Observou-se um amplo
uso dessa técnica e uma evolucdo da gestdo dalapeala partir Segunda
Guerra Mundial.

c) era da qualidade total: em 1961, Armand V. Feigembariou o conceito TQC
— Total Quality Control no qual o foco no cliente era o ponto de partida e
gualidade passa a ser um preocupacéo de todassmmpenvolvidas, em todos
0s niveis, desde a gestdo a producdo de uma aaganizMaximiano (2006)
também afirma que esta era da qualidade totaliatmgturidade ao conseguir
aplicar procedimentos de auditorias em seus prapriacessos de qualidade.

De outra forma, considerando um panorama histage@l e simplista sobre a
qualidade, verifica-se que até o final da década 5@e a qualidade era vista
predominantemente como inspecdo com énfase ndfickegdio de problemas, resultando
assim no conceito “Controle de Qualidade”. Apos elsicada, a qualidade evoluiu para o
conceito de Garantia da Qualidade evidenciando ewepgdo dos problemas ja se
considerando um gerenciamento estratégico de quiaidVais recentemente, a gestao da
gualidade nas empresas esta cada vez mais ligaglatabilidade do ponto de vista de
venda e custos; como ferramenta de competitiviqaabelutividade; como parte integrante
do processo de planejamento estratégico; como $socpIe exige 0 compromisso de todos
os colaboradores da organizacéo, independenteudui\sgl hierdrquico. Segundo Wood Jr.
e Urdan (2002) o cenario atual da gestdo da quiidatal, a nivel mundial, revela um
esgotamento com consequente transformacdo destelanddara estes autores, tal
constatacdo tem como ponto de apoio o declinio tmero de inscricbes do Prémio
Malcolm Baldrige, nos Estados Unidos tendo comsaarimaria problemas na aplicacédo
dos procedimentos sugeridos.

No Brasil, ao observar-se somente os dados divotgpdlo PGQP fica-se com a

impressao de que ndo se chegou a tal estagio tisideConforme dados da cronologia do
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PGQP! percebe-se um aumento progressivo de adesdessciawné do numero de
organizacdes candidatando-se ao Sistema de Awalacdo Prémio Qualidade RS. Ha
indicativo, inclusive, da maturidade que se tenatla a gestdo da qualidade no Brasil
através da criacdo, em 1999, do Férum NacionalRdogramas (estaduais e setorais) de
Qualidade, Produtividade e Competividade (Férum JFPEntretanto, estudos realizados
por Edson Pacheco Paladini nos periodos de 1989&éd final de 1994 a 1997 revelaram
que alguns programas de gestdo da qualidade esttalaemdo® Dentre os pontos
destacados estd o fato de alguns destes progranems hascido em cursos gerais, nao
adaptados a sua realidade organizacional; a poartiipacdo da alta administracdo; o
programa nao conseguir criar e divulgar conceitteqaados sobre qualidade; a falta de
ouvir os clientes; etc. (PALLADINI, 2000).

Neste contexto, ainda vale destacar o fato de @e értoda a mudanca de
comportamento que resulta numa mudanca culturdE(F&RS, 1991) e, para ocorrer uma
adesdo a gestdo da qualidade é necessaria qua aomar mudanca cultural em todos os
niveis da organizacdo. Conforme salienta MariarEteFreitas (1991, p. 115) “mudanca
cultural é a definicAo de um outro rumo, uma noweira de fazer as coisas, alicercada
em novos valores, simbolos e rituais.”

Qualidade € um termo que gerou diversas intergietagconforme seus autores.
Para Maximiano (2006), por exemplo, qualidade eresalecessariamente as seguintes
idéias: exceléncia, valor, especificacdes, confdaahe, regularidade e adequacao ao uso. Ja
para Palladini (2000, p. 41) “qualidade € um cdiecginamico” varia do ponto de vista de
guem a observa, bem como do contexto e das ciémoias que se esta vivenciando.
Entretanto, em linhas gerais, tais definicbes sojia@idade podem ser classificadas em
duas categorias: a) instrumental, com uma visa@tégica micro, especifica, pontual,

pragmatica; b) filosofica, com uma estratégica mabwolistica, considerando todos os

2 Dados presentes no portal corporativo do PGQP, e
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@pigronologia.asp>. Acesso em: 12/03/2007.

220 Férum QPC conta com a adeséo de programas teagleados seguintes estados: Acre, Amazonas, AnBsgaa,
Ceard, Distrito Federal, Espirito Santo, Mato Geads Sul, Minas Gerais, Paraiba, Parana, PernamBiale Janeiro,
Rio Grande do Sul, Rondbnia, Santa Catarina, SaouloPa Sergipe, Tocantins. Seu site é
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/®ees/forum_programas/index.asp >. Acesso em: 12003/.

2 0 resultado do periodo pesquisado entre 1989 & 9@ no livro PALLADINI, Edson Pacheco. Qualidddtal na
pratica: implantacéo e avaliagdo de sistemas dalgde total. Sdo Paulo: Atlas, 1994. 214 p.
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elementos envolvidos, resultando numa filosofiatrddalho. SHIGUNOV e CAMPOS
(2004, p. 40), afirmam que:

“Na area empresarial, a qualidade foi inicialmerdacebida como um
conceito, essecialmente tecnicista (...) zero ttefefim do retrabalho e
satisfacdo do cliente. Entretanto, a qualidadeaesrtr uma nova fase de
sua evolucdo, qual seja, de valorizar e dar énfaserincipios,
supostamente humanisticos, tais como: qualidadeiddeno trabalho,
treinamento e desenvolvimento de pessoal, sdizfachem-estar dos
funcionarios, conforme pode-se observar nas edd@&yémio Nacional
de Qualidade (PNQ).”

Wood Jr. e Urdan (2002) propdem estudar o temadse decompondo em dois
niveis: a) de forma mais ampla, referindo a cortipetade nacional; b) de forma mais
especifica, intra-organizacional, como ponto ddigepara a mudanca da organizacdo do
trabalho e dos modelos de gestdo. O quadro, arseauiesenta uma sugestdo de
entendimento da abrangéncia da gestdo da qualidad#ica de Wood Jr. e Urdan (2002)

aplicada as diretriz&sdo PGQP, observando-se que este atua nas dugérties citadas.

Diretriz Definicdo do PGQP Nivel de Abragéncia | Atuacao
Misséo: Promover a competitividade | Intra-organizacional Mudanca da cultura organizasaiic
do Estado (RS) e a qualidads
de vida das pessoas, através ddacional Competitividade
busca de exceléncia em
gestao.
Viséo: Ser referéncia mundial na Intra-organizacional Mudanca da cultura organizasaiic
promocéao da competitividade
da sua regido. Nacional Competitividade
Meta Ser o melhor Estado (RS) do| Intra-organizacional Mudanca da cultura organizaaic
Principal: | Pais em Competitividade e Nac ——
Qualidade de Vida, segundo acional Competitividade
indicadores da WEF e do IDHj,
até o ano de 2010.
Negé6cio | A melhoria da gestéo da Intra-organizadionaMudanca da cultura organizacional

24 . .
Dados presentes no portal corporativo do PGQP, em:
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@pigque.asp> Acesso em: 12/03/2007.
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qualidade para o alcance da | Nacional Competitividade
competitividade.

Quadro 1: Sugestdo de relacionamento entre ossndeeestudo da qualidade, propostos por Wood Urdan (2002),
com as diretrizes do PGQP.

Outra atuacdo marcante do PGQP é na gestdo plddite consultoria do governo
do Estado do Rio Grande do Sul (RS) e a prefedaraapital gaucha, Porto Alegre. Nos
anos de 2005 e 2006, sob a gestdo do governo abkt@dellGermano Rigotto, o PGQP
“garantiu cerca de 700 milhdes de reais por meigedieicdo de gastos e aumento de
arrecadacao” (BRUM, 2007). Entretanto, como tratade mudanca cultural, através de
novos comportamentos associados a gestao da gielidd parceria ndo atingiu todas as
metas estipuladas. Um dos consultores deste li@bdicente Falconi, justificou este ndo
atingimento das metas pela falta de vontade dorgova@tado para implementar o projeto
em sua totalidade (BRUM, 2007). Outras situacaelase, a ser destacada, ocorreu em
fevereiro de 2007 na ocasido em que o presidenteGiQP, Jorge Gerdau Johannpeter,
esteve pessoalmente apresentando a proposta pen@vecdo dessa consultoria, para a
entdo nova governadora, Yeda Crusius. Como a gdatgoalidade envolve a necessidade
de mudanca cultura organizacional e, portanto, @uaos diversos elementos que compbde
a cultura organizacional, é interessante obsepaarexemplo, o0 impacto que a imagem de
Jorge Gerdau Johannpeter (empresario internacienaémconhecido, com lideranca e
sucesso inquestionaveis na area administrativajeddeé\credita-se que Jorge Gerdau
Johannpeter seja um elemento-chave na cultura iaegaonal do PGQP conseguindo
associar coeréncia entre a imagem (0 que se peatehats do discurso do PGQP) e a
substancia (0 que o PGQP realiza a partir do sswgio)’°

Como ja foi dito, 0 modelo de gestdo da qualidawiglica em mudancas culturais
significativas, transformacdo de mentalidades, aalgiip aos comportamentos, rotinas e
procedimentos esperados. O desafio € de bom tangrgartanto, requer uma politica de

comunicacgdo, um elenco de acles e estratégicagjgas e integradas, com foco no seu

B Esta constacgdo evidencia-se primeiramente padgriafia, em grandes dimensdes, na reportagem (BROBT) que
destacou o encontro entre Jorge Gerdau Johanmp¥tata Crusius, bem como pela chamada da reportageemdo seu
nome: “Gerdau propde renovacgéo de consultoria”.

% Desde 2001 o PGQP é certificado na ISO 9002 doHNRO. Essa certificacdo credita a inovacéo podiledida
uma vez que o PGQP é o primeiro programa de quiglidam esta certificagdo, bem como a idéia de gque&icas
sugeridas sé@o aplicadas no seu ambito organizdci@ados presentes no portal corporativo do PGQR; e
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@pigronologia.asp>. Acesso em: 12/03/2007.
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publico (SCROFERNEKER, 2001), nos valores orgamizais e na forma de
relacionamento das pessoas (MARCHIORI, 2004). Em tsgando de valores
organizacionais, Maria Ester de Freitas (1991)ditzraque ha caracteristicas em comum,
freqientemente encontradas nas culturas organmeasjocomo: a) importancia do
consumidor; b) padrao de desempenho excelentajatidgde e inovacao; d) importancia
da motivacao dos empregados, etc. Percebe-se entdmhas gerais, grande proximidade
aos topicos trabalhados pela gestao da qualidade.

Considerando o desafio da mudanca cultural atraeégestdo da qualidade é

chegada a hora de verificar que comunicagcdo o P@{pfa para tal demanda.

A comunicacédo organizacional observada no PGQP

Joal Teiteibaum, presidente do conselho diretoP@QP, acredita que a esséncia
do sucesso da gestéo pela qualidade esta nos gosapse tem o perfil ‘todos ganham’ (...)
e que qualidade ndo depende do tamanho da orgaofZdt com essa visdo de que o todo
se constitui e se fortalece mediante a unido e exagpo das parte que o PGQP esta
inserido numa ampla rede de a¢fes conjugadas. Mempbo pratico, o PGQP divulga que

seu dominio de acesso na Internet & http://wwwafzpralidade.comAo digitar esse

dominio, o} internauta e direcionado automaticamente para

http://www.brasilcompetitivo.conrque € o portal corporativo Brasil Competitivo, uma

iniciativa conjunta da Fundacdo Nacional da QudkdgFNQ), Movimento Brasil
Competitivo (MBC), Gera Ac¢édo e Forum Nacional dosodgPamas de Qualidade
Produtividade e Competitividade (Forum QPC), e fddica. O PGQP foi um dos
programas convidados para atuar na concepcao ¢estal corporativo do Brasil
Competitivo, em 2002. Este portal contém, nas patado Diretor-Presidente do MBC,
José Fernando Mattos, a missdo de ser uma “fertandengestéo interna para dinamizar
seus processos, além de disseminar conceitos, anavpessoas e capacita-Esiinda

neste “portal” encontra-selink para visitar o PortalQualidade.cthe, dentre a lista dos

?"Dado presente em entrevista realizada por Jotdlfaum e registrado no documento:
<http://www.portalqualidade.com.br/repositorio/Bilg®01351.doc>. Acesso em: 12/03/2007.
28 Referéncia encontrada em < http://www.brasilcoitipetcom/editorial/editorial.asp> . Acesso em:d22007.

de) PortalQualidade.com é considerado o maior pediate qualidade na América Latina. Foi idealizaelo PGQP em
2001 sendo considerado um ferramenta inédita deigiocacdo e integragdo. Em 2003 a média de acessae &0 mil
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parceiros estaduais, link o Qualidade R, o portal corporativo do PGQP. Enquanto
tecnologia de portal corporativo o portal Qualid&te ndo apresenta inovacdes. Traz 0s
recursos geralmente encontrados neste tipo derfenta, como informacdes institucionais,
secdo com repositério de documentos com livre agcesd0 com acesso restrito aos
sécios, noticias recentes sobre politicas, evertossos, enfim, todas as iniciativas
vinculadas a area da qualidade. Verifica-se aqua umencdo (embora ndo possa ser
comprovada agora, requerendo uma pesquisa maiduagaocla) de atuar com a
comunicagao organizacional integrada, defendiddvfasgarida Kunsch (2003) com a acgao
sinérgia das quatro modalidades de comunicacdo, ést interna; administrativa,
mercadoldgica e institucional.

Entretanto, ha um outro tipo de comunicacdo querecteste portal corporativo e
gue destaca-se pela inovacao e criatividade nasepegdo dos conceitos da gestdo da
qualidade. Trata-se das “Pilulas da Qualid¥detjui entendidas como um dispositivo
comunicacional que se utiliza do carater ludica@née na linguagem do desenho animado
2D para apresentar conteudos estratégicos que asaathoria dos processos de producao
e gestdo. No periodo observado, (outubro de 20fdzembro de 2006) encontra-se doze
“Pilulas da Qualidade”. Tais “pilulas” ttm um paul&m comum: histdrias com média de
duracdo em torno de cinco minutos, nas quais uenldcutor conversa com o protagonista,
conhecido como Jodo Sabido. Este personagem asdemteédades diferentes em cada
“pilula” e geralmente inicia a histdria vivenciandon momento de crise, enfrentando
problemas vinculados a area de gestdo e/ou prodQcaderlocutor, por sua vez, dialoga
com o protagonista sugerindo acfes estratégicas@meaceitas, e realizadas pelo Joao

Sabido. O resultado € a solucdo do problema, castepor aparicdo do interlocutor que

acessos mensais ao passo que em 2006 este nunmerotew para 140 mil acessos mensais. A referérsies dados
pode ser consultada em:

<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/@pigronologia.asp>. Acesso em: 12/03/2007.

% Qualidade RS é o portal corporativo originado ge®QP, que tem como missdo ‘Promover a competiileéddo
Estado e a qualidade de vida das pessoas, atravdsusta da Exceléncia em Gestdo'. Endereco nanétter
<http://www.portalqualidade.com/programas/pgqp/eegso em: 12/03/2007.

31 Os temas apresentados nas “Pilulas da QualidédeG&ro do PDCA, Gerenciamento da Qualidade Total ODie
Critérios da Qualidade, Planejamento Estratégi®, ISO 9000, Os passos para a adesdo ao PGQP, ddediég
Desempenho — Indicadores, Benchmarking, Sistem@eftdo Integrada, 5S nas Escolas, e, Inovacdo aandd de
Todos. <http://www.portalqualidade.com/programasiiP@&nsino_online/lista_pilulas.asp>. Acesso enD3/2007.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Inteiginares da Comunicagéo 13
V Congresso Nacional de Histéria da Midia — Sddd*aB1 maio a 02 de junho de 2007

conversa com a audiéncia, apresentando um bre¥ectdesno qual comenta sobre o que
foi aprendido pelo protagonista e convida a todosa peguir o exemplo.

Numa primeira leitura evidencia-se um carater dawuocacao instrumental sendo
operado através destas “pilulas”. Demonstra-sergopagem numa situacao dificil, com
problemas de gestdo. Esta seria a opcédo “comoziepéma dar errado. Num segundo
momento, 0 protagonista recebe instru¢cbes de “ctamer”, as realiza, e obtém bons
resultados.

Mais do que a criatividade em elaborar histérias ecoteiros que possibilitam o
facil entendimento (instrumental) de nocdes daéagesta qualidade, este formato de
comunicagcdo deixa um espaco aberto para o debateloSstas “pilulas” o objeto de
pesquisa da autora, ainda requerem mais informag{g®o o provavel uso e interacdes
feitas a partir delas. Questiona-se se seriam aisadas como vinhetas de introdugcéo a um
curso sobre o assunto apresentado, conforme digtvo inicial quando se concebeu essa
iniciativa em 2001 ou se elas ja resultam em oudtasas de interacdo e relacionamento
com os publicos.

Consideracgdes Finais

Acredita-se que a comunicagdo organizacional do PP@Qderia ainda evoluir,
seguindo a tendéncia atual da internet que tem eedanais atuado na perspectiva da
comunicagcdo colaborativa. Até entdo, o portal cafgpeo do PGQP, e sua rede de
interagcdes com os demais portais vinculados amtssem cumprido sua misséo de ser o
emissor, e por vezes mediador, de informa¢fesaada qualidade. Mas, ainda atua com o
foco de interagdo “um para todos”. Seria relevgrgrsar em outras possibilidades de
comunicacdo compartilhada, com os socios tendo space para maior interacdo no
processo de adocado de novas préticas de gesté@prasentando novos métodos de gestdo
da qualidade, como os casos de sucesso desengpdadmas suas realidades. E sabido que
este tipo de interacao ja ocorre nas Reunifes diidade, promovidas pelo PGQP, mas se
este tipo de interagdo pudesse estar presenterfamipda midia digital e global como a
Internet, suspeita-se que poderia haver um aumantoincentivo e partipagdo na
formulagdo de novas maneiras de gerir. Seria eat@gia de trabalhar um pouco mais a

assimilacdo efetiva da cultura da qualidade papartr disso, ndo somente executar as
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normas e procedimentos estabelecidos mas tamb&woralanovos métodos que resultem
nos mesmos resultados defendidos pela qualidade pesh da produtividade e

competitividade.

Referéncias Bibliograficas

BRONZO, Marcelo; GARCIA, Fernando C. As bases epistidgicas do pensamento
administrativo convencional e a critica a teoria dayanizacdes. liEstudos Organizacionais:
novas perspectivas na administracdo de empres&uzana B. Rodrigues e Miguel P. Cunha
(org.) Séo Paulo: Iglu. 2000. pp. 65-89.

BRUM, Marciele. Gerdau propde renovacéo de consaltéero Hora, Porto Alegre, 16 fev. 2007.
Politica, p.14.

CASTELLS, Manuel .A Galaxia da Internet: reflexdes sobre a internet, os negécios e a
sociedade. Rio de Janeiro: Jorge Zahar, 2003. 241p.

DELARBRE, Raul TrejoViviendo en el Aleph. La Sociedad de la Informaciéy sus laberintos
Barcelona: Gedisa, 2006.

FEDOZZI, Luciano. Nova Teoria de Sistemas de Niklasmann: uma leitura introdutéria. In:
Niklas Luhmann: a nova Teoria dos Sistemad\eves, Clarissa E. B. e SAMIOS, Eva M. B. (org.)
Porto Alegre: Ed. Universidade/UFRGS, Goethe-lagt€BA, 1997. 111p.

FREITAS, Maria Ester deCultura organizacional: formacdo, tipologia e impactos. S&o Paulo:
Makron, McGraw-Hill, 1991. 139p.

HARTMANN, Luiz. F. P.Planejamento Estratégico9 ed. Sdo Leopoldo: Rotermund S.A. 2005.
296 p.

KUNSCH, Margarida Maria Krohling.Planejamento de rela¢des publicas na comunicacao
integrada. 4. ed.rev.atual.ampl. Sdo Paulo: Summus, 2003,.4

MARCHIORI, Marlene R. Mudanca cultural e a respduilidade das Rela¢gBes Publicas. In:
Organicom. Revista Brasileira de Comunicag&o Organizacieriélacdes Publicas. Sdo Paulo:
USP/ECA/GESTCORP, Anol, N.1, Agosto de 2004, p|984155p.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Inteiginares da Comunicagéo 15
V Congresso Nacional de Histéria da Midia — Sddd*aB1 maio a 02 de junho de 2007

MAXIMIANO, Antonio C. A. Teoria geral da administracao da revolugdo urbana a revolugéo
digital. 6. ed. Sao Paulo : Atlas, 2006. 491 p.

MORGAN, Garethlmagens da organiza¢@oedi¢éo executiva Sdo Paulo: Atlas. 2000. 380p.

MOTTA, Fernando C. Pleoria das Organizacfesevolucao e critica. 2. ed. Sdo Paulo: Pioneira
Thomson Learning, 2003. 113 p.

PALLADINI, Edson P.Gestao da qualidadeteoria e pratica. Sao Paulo: Atlas, 2000. 330p.

RIBEIRO, Rosane SantosO curso GQT e a implantacéo da qualidade total nadministracéo
publica indireta no RGS: o0 caso PROSAC. 1998. 185 f. Dissertacdo (Mesteatddministracéo)
— Escola de Administracdo, Universidade Federd&iddGrande do Sul, Porto Alegre.

SCROFERNEKER, Cleusa M. A. Caminhos para a corétrde uma politica de comunicacao
para a qualidade: o papel do Rela¢des PublicaRevista FAMECOS (Porto
Alegre), n.15, 2001 Porto Alegre. p. 122-130. 160p.

SHIGUNOV Neto, Alexandre; CAMPOS Mirella M. Manual da gestédo da qualidade aplicado
aos cursos de graduacgadrio de Janeiro: Forense, 2004. 203p.

WOOD Jr, Thomaz; URDAN, Flavio T. GerenciamentdQlalidade Total: uma revisao critica.
In: Mudancga Organizacional Thomaz Wood Jr. (coordenador). 3. ed. Sdo Padlas, 2002.
278p.



