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RESUMO

A atuacdo da Comunica¢do e das Relagdes Publicas como processo fundamental na
efetivacdo do modelo de Gestdo pela Qualidade Total ¢ um assunto contemporaneo e que
foi cientificamente tratado nesse trabalho. Estudaram-se os diversos enfoques das Relagdes
Publicas e sua atividade nas organizagdes. Foi desenvolvida uma pesquisa bibliografica
sobre a tematica abordada, coletando dados sobre o Poder Judiciario e a crise de gestdo
existente nesse poder. Buscou-se uma investigagdo para a reposta do problema, com
levantamento de dados sobre o modelo de gestao utilizado pelo Judiciario para a solugao da
crise. Por fim, realizou-se um estudo de caso para andlise da contribui¢cao das Relagdes
Publicas na articulagdo das estratégias de Comunicagdo no apoio ao processo de Gestao
pela Qualidade no Tribunal de Justica de Minas Gerais.

PALAVRAS-CHAVE: comunicacdo; qualidade; relagcdes publicas; poder judicidrio;

gestao.

INTRODUCAO

A preocupacdo das empresas em atender as necessidades do cliente € o que as tem levado a
fazer grandes investimentos em técnicas inovadoras de gestdo. Essa busca pela qualidade
origina-se do pressuposto de que, em tempos de intensa competitividade, o sucesso em
longo prazo e a conseqiiente possibilidade de sobrevivéncia de uma organizagdo depende da

sua capacidade de satisfazer necessidades e expectativas de seus clientes.

No entanto, para que se alcance novos patamares de qualidade em gestdo, Deming (1990),
seguido por demais estudiosos da qualidade, enfatiza a necessidade de mover o foco do
controle de qualidade da inspecdo da produgdo final — como era e ainda ¢ freqliente nas
organizagdes — para a elaboracdo do projeto e o monitoramento das demais etapas do

processo produtivo.

! Trabalho submetido a0 XVI Prémio Expocom 2009, na Categoria Projetos de Assessoria Governamental, modalidade .
% Relagdes Publicas e autora do projeto, desenvolvido no ano de 2008 como trabalho de conclusdo de curso. Email:
fernandansa@hotmail.com.
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Nessa nova abordagem, o controle de qualidade deixa de ser uma funcdo de
responsabilidade especifica de gerentes de departamentos de qualidade para ser exercida
por todos os empregados em todas as fases do processo produtivo. Dai a origem de sua

nova denominagdo — Controle de Qualidade Total (CQT).

Nessa perspectiva, o CQT passa a ser entendido como uma nova forma de gestao, que exige
mudancas de atitudes e comportamento de toda a organizagdo, da alta geréncia ao

trabalhador de chao de fabrica, recebendo a denominagdo de Gestdo pela Qualidade Total.

A Gestao da Qualidade Total (GQT) ¢ uma alternativa para a reorientacdo gerencial das
organizacgodes, tendo como pontos principais, consoante Longo (1996): foco no cliente,
trabalho em equipe permeando toda a organizacdo, decisdes baseadas em fatos e dados, ¢ a

busca constante da solucao de problemas e da diminuigdo de erros.

A GQT precisa ser vista como uma nova maneira de pensar, antes de agir e produzir.
Implica uma mudanga de postura gerencial, de atitudes e de comportamento de todos os
envolvidos no processo organizacional. Essas mudangas visam ao comprometimento com o

desempenho, a procura do autocontrole e ao aprimoramento dos processos.

A Gestao Pela Qualidade Total implica, inclusive, uma mudanca da cultura da organizagao,
na qual as relacdes internas tornam-se mais participativas e a estrutura mais descentralizada,

segundo Longo (1994).

Para tanto, ¢ preciso aliar praticas comunicacionais aos processos relativos a gestdo pela
qualidade, agregando dinamicidade as praticas de controle e padronizagdo das agdes
referentes a esse modelo de gestdo. Sistemas de controle, conforme Longo (1994), sdo
necessarios em qualquer organizagdo. Porém, se forem burocraticos ou tradicionais, as

pessoas reagem com pouca participacao, pouca criatividade e pouca responsabilidade.

As organizacdes, apesar de terem varios aspectos em comum — por exemplo, administrar
seu negdcio tendo como centro de atencdo os seus stakeholders — tém interesses
diferenciados, que mudam de acordo com seus objetivos e finalidades, como o6rgaos

publicos e empresas privadas.
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Os varios meios de atender aos stakeholders podem ser atingidos com a implementacdo da
gestdo pela qualidade total. Essa filosofia de administragdo possui em seu cerne subsistemas
que interagem entre si, considerados, consoante Martins (1998), veiculos promocionais dos
conceitos e principios da qualidade total e um fator critico na implementagao da gestdo pela
qualidade total nas organizagdes. Dentre eles encontra-se o Gerenciamento Pelas Diretrizes,
modelo adotado, por exemplo, pelo Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais para a

implantacdao de uma cultura de qualidade.

O GPD ¢ um método gerencial utilizado para a implantacdo do plano anual de melhoria do
TIMG. Por meio dele sdo definidas as metas, as acOes para atingi-las e a forma de
estabelecimento de acdes corretivas, usadas quando a meta ndo estd sendo alcancada. O
diferencial do GPD ¢ que ele atua em todos os niveis da estrutura organizacional, ja que as
metas sdo desdobradas, isto €, divididas para todos os profissionais e departamentos do

Tribunal.

O GPD se mostra eficaz uma vez que torna o planejamento estratégico verdadeiramente
integrado as atividades do Tribunal, criando uma cultura de agir sempre sobre um
planejamento, além de diminuir a necessidade de monitoramento de projetos estratégicos.
“O Gerenciamento pelas Diretrizes ¢ centrado na concep¢do de que os resultados sao
conseguidos pela atuagdo criativa e dedicada das pessoas. E um sistema que focaliza o

esforco de todos™.

O Poder Judiciario, no entanto, assim como todos os outros 6rgaos publicos, ndo carece de
uma gestdo da qualidade nesses moldes para garantir sua sobrevivéncia ou estabilizagao em
longo prazo, ja que, além de ser um Poder essencial a existéncia da democracia e do
cumprimento da missdo constitucional atribuida ao Estado — de gerir as necessidades
basicas da sociedade —, constitui o proprio Poder do Estado. Por outro lado, contudo,

padece de uma crise que o impossibilita de alcangar o efetivo cumprimento de suas fungdes.

Atualmente, em andlise das causas dessa crise, segundo a juiza Elizabeth Ledo (2003), o

judicidrio reconheceu a importancia de implantacio de métodos gerenciais modernos

> www.tcu.gov.br
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visando proporcionar, além da racionalizagdo dos processos, a possibilidade de atender com
maior eficiéncia as necessidades da sociedade e a valorizagdo dos magistrados e servidores

como publicos estratégicos dentro da Instituicao.

O uso da qualidade no TIMG se faz necessario, portanto, ndo somente na maneira como o
jurisdicionado recebera o atendimento da sua necessidade, mas ¢ preciso que o processo de
qualidade seja encontrado em todas as fases do processo, satisfazendo tanto ao
jurisdicionado quanto aos demais publicos envolvidos no processo. Assim, a qualidade nao
diz respeito apenas ao resultado final da prestag@o jurisdicional e ao julgamento das acdes,

mas a tramitacdo do processo como um todo, em todas as suas fases e procedimentos.

Nas agdes de implementacdo do modelo de Gestdo Pela Qualidade, a importancia de um
plano de comunicacdo torna-se mais urgente e necessario, principalmente no que se refere a
um programa que suportard estratégias e propostas a serem utilizadas em novos processos

organizacionais.

Os programas de Qualidade ilustram a importancia crescente da comunica¢do na economia
contemporanea. Hoje se valoriza a imagem da organiza¢do cidadd pautada em qualidade

como instrumento de produtividade e em valores que implicam uma gestao participativa.

E nesse cendrio de modificagdo de valores organizacionais que as Rela¢des Publicas atuam,
visando reduzir as grandes estruturas decisdrias, mudando a cultura burocratica e morosa

dos processos de trabalho e da psicologia na gestao de pessoas.

Mudar a maquina publica ndo implica transformagdes meramente
formais. Trata-se de um complexo e profundo problema de
mudanga social, equivalente a qualquer das grandes transformagdes
sociais que a historia da humanidade registra. Procura-se modificar
um amplo espectro de correlagdes de poder, atitudes, interesses,
ideologias, condutas culturais, capacidades tecnolodgicas e estruturas
organizacionais. (KLIKSBERG, 1988, p. 66)".

2 OBJETIVO

* http://www.fafich.ufmg.br
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Este estudo tem como objetivo fazer uma reflexdo sobre os processos de qualidade no
servigo publico — tendo com objeto de estudo o Tribunal de Justica — e a importancia das
Relacdes Publicas no apoio ao processo de qualidade total. Deste modo, este trabalho visa
contribuir para o avanco da area em termos tedricos, uma vez que este enfoque das
Relagdes Publicas ainda se encontra pouco explorado. Além disso, este estudo tende a
contribuir para a profissdo de Relagdes Publicas, na medida em que detecta praticas atuais

que estao sendo desenvolvidas nas organizagdes publicas e privadas.

3 JUSTIFICATIVA

Existem muitos conceitos e formas de se interpretar a atividade de Comunicacdo e, mais
especificamente, das Relagdes Publicas. No entanto, o referido estudo aprofunda esta
analise ao demonstrar, através de estudo de caso que tem como objeto o Tribunal de Justiga
de Minas Gerais (TJIMG), a importancia da comunicagdo — especificamente das Relagdes
Publicas — na busca por melhores padroes de qualidade, exigéncia atual que atinge toda e
qualquer organizagdo. A partir disso, sera desenvolvida uma reflexdo dos fendmenos
organizacionais na realidade atual do Poder Judicidrio, propondo um olhar critico da
complexidade, renovando concepcdes € modelos basilares e burocraticos de administragdo e
inserindo formatos contemporaneos de gestdo, entremeados com conceitos e praticas de

Relagdes Publicas.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O método de investigacdo utilizado consiste em um estudo de caso, caracterizado pela
analise de uma instituicao bem definida — O Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais
—, com vistas a conhecer determinados aspectos relacionados ao seu funcionamento e
gestdo, ancorando-se sobre a perspectiviva da comunicacao para descobrir o que ha nela de
mais essencial e caracteristico. Para construir o estudo e demonstrar as consideragdes aqui
expostas, foi feita uma revisdo bibliografica que apresenta o desenvolvimento do conceito
de qualidade total e sua aplicabilidade; os paradigmas tedricos que explicam as Relagdes
Publicas; o historico, as caracteristicas e a importancia do sistema judicidrio — assim como

seus problemas; e a analise do caso do TIMG.
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5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Percebe-se que em todas as organizacdes, publicas e privadas, a comunicagdo tem
conquistado o devido destaque. Goretti Paiva’ assessora de Comunicac¢io do TIMG, em
entrevista, identifica que o setor de comunicagdo do Tribunal estd posicionado

estrategicamente para atingir os objetivos estabelecidos pela organizacao.

Para Simdes (1999), as Relagdes Publicas estd diretamente ligada a dinamica do
relacionamento da organizacdo com seus publicos, ou seja, a estrutura do sistema
organizagao-publicos-missdo. Sendo assim, o processo ¢ concebido como sendo a relagdo
de multiplos fatores que envolvem um dado fendmeno na estrutura de sua dinamica interna

e externa.

(...) sua dinamica ¢ condicionada pelos eventos que se sucedem no sistema, em
diversas dimensdes, mas principalmente na relagdo de poder entre a organizacdo ¢
seus publicos, no confronto entre as politicas e as a¢des para a consecucdo da
missdo da organizacional com os interesses, as expectativas ¢ os objetivos
especificos de cada um dos publicos. (SIMOES, 1999, p.120)

Simdes (1999) cita que, para o bom andamento do processo de Relagdes Publicas, ¢é
necessario que a fungdo organizacional politica esteja em permanente equilibrio, mantendo

sob constante controle as variaveis que influenciam tal processo:

O processo de Relagdes Publicas, ou o processo politico, possui na organizagdo
um “termostato” intrinseco ao mesmo. Trata-se da fun¢do organizacional politica
que, quando ocorre em bom nivel, mantém o processo funcionando
adequadamente a consecugdo da missdo da organizacdo. Contudo, quando se
desfuncionaliza, leva a organizagdo a ndo atingir sua missdo, por ser incapaz de
influenciar, com éxito, seus diversos publicos, a fim de obter a cooperagdo dos
mesmos. (SIMOES, 1999, p. 120)

Para o autor, fun¢do organizacional politica ¢ entendida como o conjunto de programas
(normas, acdes, politicas, atividades, procedimentos) que integram e administram interesses
comuns da organizagdo com seus publicos, de forma a evitar o conflito entre eles, gerando
resultados positivos reciprocos. Dessa forma, a fun¢do organizacional politica produz uma
relacdo de cooperagdo entre a organizagdo e os respectivos publicos, ja que a sociedade ¢
beneficiada pelos programas desenvolvidos e aproxima a institui¢do do cumprimento da

missdo organizacional. E importante ressaltar que, se exercida conforme o interesse dos

> Goretti Paiva. Entrevista concedida a: Fernanda Nayara da Silva Alves. Em: 03 jun. 2008.
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publicos, essa fungdo solidifica a imagem da organizagdo, gera crédito perante seus

publicos e permite maior influéncia entre eles.

Poyares (1974, p.149) compreende as Relagdes Publicas como “um método de incorporar
as correntes de opinido publica, juizos relativos a uma pessoa, organismo ou institui¢do, de

modo a provocar manifestagdes de concordancia ou cooperagao”.

Fatores sociais, econdmicos, geograficos, tecnologicos, culturais e demograficos foram
interferindo cada vez mais na relagdo entre pessoas, grupos € organizagdes, € a partir de
entdo se notou a necessidade de um estudo aprofundado sobre as relagdes sociais e o
desenvolvimento de métodos, processos € programas que gerenciem esses relacionamentos.
Assim, ¢ possivel dizer que, segundo Kunsch (1997), assim como os métodos
contemporaneos de gestdo, as Relagcdes Publicas ¢ uma atividade que nasce no alavancar da
sociedade capitalista e que hoje, conforme Lesly (1995), organizagdes de todos os
segmentos e ramos de atuacdo, inclusive 6rgdos publicos, reconhecem a necessidade da

atividade de Relagdes Publicas e acolhem cada vez mais os profissionais da area.

Segundo a assessora de comunicacdo do Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais®,
desde o inicio da implantacdo da Gestao pela Qualidade no Tribunal, a ASCOM auxilia os
setores relacionados a qualidade, principalmente com a divulgagdo das agdes desses setores.
A partir de 2007, com a implantacdo da Central de Comunicagdo para a Gestao
Institucional, a atuacdo da ASCOM na dissemina¢cdo do modelo de gestdo pela Qualidade
tomou novas proporg¢des € a comunicagdo passou a desempenhar um papel relevante nesse
processo. Ela demonstra essa evolugdo através das edigdes do TIMG Informativo que,
antes, continha pouco espago para as agdes voltadas para a gestdo e hoje tem um contetido
sistematizado. Também a reestruturacdo do Portal TIMG mostra isso claramente, ja que
hoje, no portal, ha links especificos para resultados, acdes, relatorios e outros assuntos

referentes a Gestao pela Qualidade.

Goretti Paiva diz que diversas agdes, portanto, foram desenvolvidas pela ASCOM em apoio
aos setores de qualidade. No inicio do processo havia apenas um setor voltado para esse

novo modelo de gestdo - a Assessoria da Qualidade —. No entanto, com o aumento da

% Goretti Paiva. Entrevista concedida a: Fernanda Nayara da Silva Alves. Em: 03 jun. 2008.
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demanda de servigos e quando o processo de qualidade foi ganhando maiores dimensdes no
tribunal, foi criada a Secretaria de Planejamento e Gestdo e Planejamento Institucional e a

partir desse, o Centro de Padronizacao pela Qualidade.

A Assessoria de Comunicagdo, em integra¢do com esses departamentos, disponibilizou um
espago especifico no TIMG Informativo e criou links especificos no Portal TIMG para
informacdes sobre a gestao da qualidade. Criou também o Boletim Gerencial, que ¢ enviado
semanalmente para todos os servidores e magistrados do TIMG com noticias curtas sobre
os principais assuntos de interesse desse publico, abrindo espaco, inclusive, para sugestdes

das comarcas do interior.

Além disso, a ASCOM faz o acompanhamento das acdes de gestdo no que tange a sua area
de atuacdo e promove a inser¢do de matérias nos diversos veiculos de comunicacao internos

€ externos.

O mais efetivo programa desenvolvido pela Assessoria de Comunicacdo para a
disseminagio do novo modelo de gestio ¢ o Circuito de Integragio’, que pretende ser um
instrumento permanente de comunicagcdo face a face entre os diversos segmentos da
institui¢ao, contribuindo para o alcance dos objetivos institucionais. Algumas acdes foram
iniciadas em 2007, mas a implantagdo efetiva do Circuito de Integracdo seria realizada no

segundo semestre de 2008.

O Circuito sera realizado anualmente, de acordo com as necessidades institucionais € com a
demanda da alta administragdo, tendo como publicos estratégicos desembargadores,
servidores, estagiarios, terceirizados e juizes das Comarcas-Polo. Serao realizadas reunides
para apresentacdo dos aspectos gerenciais de destaque no Tribunal, palestras ministradas
por especialistas da area sobre as melhores praticas de gestdo adotadas nas instituicdes em
que atuam (benchmarking), além de encontros anuais com o Presidente do TIMG para a
apresentacao das diretrizes e metas globais da institui¢do e outros assuntos referentes a
gestdo que sejam de interesse do publico interno do Tribunal. Para atender a demanda dos

juizes e servidores das Comarcas-Polo, serdo realizados encontros regionais.

4 Informagdes pesquisadas no projeto do Circuito de Integracdo — Assessoria de Comunicagao Institucional,
2007-2008.
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Os encontros do Circuito de Integracdo serdo divididos em fases, sendo a primeira
composta por temas que versem sobre gestdo e comunicagdo publica, e a segunda
desenvolvida com apoio das diretorias executivas e seus superintendentes para a
apresentacao das respectivas areas, politicas de atuacao e resultados alcangados com o novo

modelo de gestao.

A ASCOM ficara responsavel por gerir o programa, criando a programagdo visual ¢ o
conteudo basico das apresentacdes, além de criar estratégias e pecas para o lancamento,

divulgacdo e material de apoio para a realizacdo do Circuito de Integragao.

As atividades desenvolvidas no programa e os resultados alcangados serdo avaliados através
do Grupo de Comunicagao e Cultura Organizacional, através de pesquisas com parceiros e

participantes do projeto.

6 CONSIDERACOES

Neste estudo, identificou-se que a Comunicacdo Organizacional, de fato, tem um papel
fundamental no que se refere ao desenvolvimento de a¢des comunicacionais que visam

efetivar a implementacao de uma cultura de qualidade nas organizagdes.

Na criacdo da cultura da Qualidade, a comunicacdo, sob a articulacio das Relagoes
Publicas, encontra varios passos a serem seguidos, como avaliar o referente cultural atual,
adotar e modelar novos comportamentos na geréncia, executar e regulamentar mudangas
organizacionais que apodiam a iniciativa da qualidade, criar processos de disseminagdo dos
novos valores organizacionais e usar ferramentas de comunicagdo em beneficio desta

pratica.

Relagdes Publicas neste contexto pode ser vista como o processo-base para a construgdo da
dinamica da Gestdo pela Qualidade na organizagdo, considerando a GQT enquanto
organizacdo de fluxo e transformacgdo; a cultura da gestdo da qualidade enquanto base de
mudanca organizacional; e as possibilidades de interagdo e intervencdo através da

comunicag¢do organizacional no contexto da Gestdo pela Qualidade.

No entanto, embora exista a visdo da Qualidade Total enquanto processo, as agdes de

comunicagdo voltadas para este modelo de gestdo no Tribunal ainda estdo muito
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fragmentadas. Acredita-se que isso se deva ao fato da Gestdo Pela Qualidade Total ser um
processo recente no TIMG, enfrentando dificuldades de diversas naturezas — financeiras e

principalmente, culturais.

A comunicagdo precisa ser institucionalizada de modo que o processo de qualidade e o
processo comunicacional sejam integrados, gerando uma operacionalizagdo efetiva da
comunicacdo, haja vista que as Relagdes Publicas neste contexto ainda se encontram muito

proximas do ideal tedrico.

Contudo, o empenho dos profissionais e das areas relacionadas a GQT busca
incessantemente o sucesso em longo prazo dessa nova forma de gestdo. A comunicagdo, no
desempenho de seu papel, objetiva alinhar as estratégias e as agdes de comunicagdo as
politicas e estratégias institucionais, participando de todas as iniciativas de gestdo do
Tribunal. Com essa percep¢ao, foi possivel observar que o setor de comunicagdo ¢ muito
valorizado no TJMG, sendo referéncia para efetuar qualquer acdo relacionada a

comunicag¢do propriamente dita.

A abordagem tematica desse estudo, portanto, ¢ de grande importancia para a area de
Comunicacao e especificamente para Relagdes Publicas, ampliando a capacidade de
atuacao tanto no ambito académico quanto na pratica profissional, uma vez que, consoante

8 . . .
Kunsch®, abre novos campos de questionamento tedrico e novas abordagens praticas.
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