Revista T E | M AT Ic A www.insite.pro.br

A Comunicagdo no Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG)*

Narjara Béarbara Xavier Silva®
Patricia Morais da Silva®

Resumo

O presente trabalho é resultado do Projeto de Extensdo da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB) em Consultoria de Comunicacdo para Micro e Pequenas Empresas (MPE’s) de Jodo
Pessoa e visa analisar a comunicagdo organizacional no Modelo de Exceléncia da Gestao
(MEG), modelo este desenvolvido e disseminado pela Fundagdo Nacional da Qualidade
(FNQ) para implantacdo do Sistema da Qualidade nas Organizacdes, e utilizado pelo Sebrae
para avaliagdo e premiacdo do Prémio de Competitividade para MPE’s (MPE Brasil).

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG).
Micro e Pequenas Empresas (MPE’s).

Introducéo

O projeto Consultoria de Comunicacdo para Micro e Pequenas Empresas (MPE’s) é
executado em parceria com o Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba
(Sebrae/PB) e visa diagnosticar as demandas da area de comunicacdo, a fim de
orientar os micro e pequenos empreendedores dos projetos finalisticos* do Sebrae, e agregar
valor ao seu neg6cio por meio das estratégias de comunicacao.

Através das atividades realizadas, o projeto de extensdo promove a producdo de
conhecimento tedrico e pratico relacionado a comunicacdo organizacional, em seus diversos
segmentos e especificidades. Na sua primeira edi¢cdo (2009) o projeto teve como um dos
objetivos a capacitacdo dos extensionistas, abordando temas como: pesquisa de opinido,

Marketing, Comunicacdo Integrada, Empreendedorismo e Comunicacdo para MPE’s.

! Trabalho submetido no GT: N° 02 — Publicos, discursos organizacionais e sustentabilidade do | Encontro de
Comunicacdo do Nordeste (ECO-Nordeste).

2 Graduanda do curso de Comunicacéo Social — habilitacdo em Relagdes Piblicas na Universidade Federal da
Paraiba — UFPB.

¥ Mestre em Sociologia. Profa do Departamento de Comunicacéo Social - UFPB. Coordenadora do Projeto de
Extensdo Consultoria em Comunicacao para Micro e Pequenas Empresas.

4 . 3 . . — .
Conjunto de a¢fes que visa atender a um grupo especifico, tendo comeco, meio e fim no seu planejamento.
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A partir dessa primeira etapa, o0s integrantes da equipe de extensdo puderam produzir

trabalhos relacionados aos temas estudados, com referéncia a realidade das micro e pequenas
empresas. Sendo assim, em 2009 foi analisado “A Comunicacdo para a Gestdo da Qualidade”,
tendo como premissa a cultura organizacional como fator relevante para a consolidagdo do
sistema nas organizacdes.

Ainda na mesma edicdo foi realizada uma pesquisa junto aos empreendedores das
micro e pequenas empresas dos projetos finalisticos do Sebrae, que possibilitou, na sua
segunda edicdo (2010) a elaboracdo do diagndstico para identificar as lacunas existentes nas
MPE’s, sendo a atuacao e atividades de comunicacdo organizacional referéncia para o projeto
de pesquisa. A partir desse diagndéstico foi possivel elaborar um Programa de Consultoria,
cujas acles serdo executadas durante a edicdo de 2011, e direcionar os estudos especificos
sobre cada area da comunicacdo do Projeto (comunicacdo interna; administrativa;
institucional e mercadologica).

Em 2010 propde-se estudar o processo de Gestdo da Qualidade - “A Comunicagdo no
Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG)”, levando em consideracdo a etapa “Planejamento”
do Ciclo PDCL® do modelo, no qual, através da interacdo com Clientes e Sociedade, a
Lideranca define as Estratégias e Planos para o direcionamento da organizacdo. Esse Modelo
considerada a organizacdo como um sistema organico adaptavel ao ambiente externo. Nesse
estudo, a comunicacdo € apresentada como instrumento estratégico para alcancar a

certificacdo e premiacéo da qualidade nas empresas.

1. Procedimentos Metodologicos

Durante a primeira edicdo do Probex (2009) foi aplicado um questionario
guantitativo/qualitativo em 36 Micro e Pequenas Empresas cadastradas nos projetos
finalisticos do Sebrae/PB, tendo como amostra as MPE’s localizadas na cidade de Jodo
Pessoa. Na pesquisa foram abordadas perguntas sobre Comunicagdo Organizacional,
Institucional, Mercadoldgica, Interna e Administrativa para identificar o conhecimento e a
pratica de comunicacdo dos micro e pequenos empreendedores nas referentes areas.

Durante o estudo foi realizado uma pesquisa exploratéria por meio de levantamento de
dados e producdes cientificas, com abordagem em Gestdo da Qualidade e Comunicacao
Organizacional para MPE’s, além de uma entrevista com a gestora do Sebrae/PB, Claudia

> Compdem um conjunto de agdes seqiienciadas representadas pelas iniciais em inglés: Plan (planejar); Do
(executar); Check (monitorar, controlar) e Learn (agir, atuar corretivamente).
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Pereira, responsavel pelo gerenciamento dos Programas da Qualidade implantados nas MPE’s

pelo Sebrae.

Em 2010 foi elaborado um diagndstico junto a equipe, a partir dos dados coletados na
pesquisa, e foi feito o levantamento de informacdes necessarias a integracdo do sistema de
comunicacdo ao sistema de qualidade de uma empresa.

As principais lacunas detectadas através da pesquisa de 2009 foram: desconhecimento
por parte dos empreendedores do conceito e atuacdo da comunicacgao e o que esta é capaz de
promover dentro das MPE’s; falta de planejamento de comunicacéo; falta de definicdo de
missdo, visdo e valores; auséncia de documentos de politicas administrativas da empresa;
falhas na cultura organizacional; falhas no uso dos instrumentos de comunicagdo. Tais
problemas identificados podem contribuir para o insucesso na implantacdo e/ou consolidagéo

de um Modelo de Exceléncia da Gestdo em uma empresa.

2. Conceito de Qualidade — Conceituacédo historica

Com as exigéncias cada vez maiores do mercado e o aumento da concorréncia das
empresas, incluindo as de micro e pequeno porte, as organiza¢des passaram a se preocupar
com uma gestdo que assegurasse competitividade. A partir desse contexto, comegaram a
ampliar o foco da qualidade para um modelo de gestdo de negdcio capaz de trazer resultados
positivos para a organizacao.

A qualidade, que no periodo pré - Revolugdo Industrial, era vista como um método
apenas de separar o produto ou servico bom do defeituoso, passou pelo segundo estagio, no
qual o controle da qualidade era feito por amostragem, até chegar ao terceiro estagio (anos
90), quando ¢é tomado como referéncia o conceito Total Quality Management (TQM) visto
como uma estratégia de gestdo organizacional para assegurar a competitividade.

A partir do amadurecimento do conceito de qualidade foi criado no Brasil a Fundagéo
Nacional da Qualidade (FNQ), responsavel pela disseminagdo do Modelo de Exceléncia da
Gestdo (MEG) atraves das publicacfes anuais de Cadernos de Exceléncia, elaborados em trés
versdes: Compromisso com a Exceléncia, para organizaces em estagio inicial de
implantacdo; Rumo a Exceléncia, para organizacdes com estagios intermediarios, e Critérios
de Exceléncia, para organiza¢des em estagios avancados.

Para o reconhecimento e premiacdo das empresas que trabalham com o Sistema de

Gestdo, a FNQ promove o Prémio Nacional da Qualidade, a nivel estadual e nacional, que
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tem como referéncia o Modelo de Exceléncia da Gestdo. Ja para fortalecer e promover a

competitividade das MPE’s, 0 SEBRAE formatou um programa voltado apenas para 0s micro
e pequenos empreendedores - o Programa SEBRAE de Qualidade Total, que tem como
referéncia o MEG da FNQ. Para reconhecimento e premiacao, € realizado anualmente, a nivel
estadual e nacional, o Prémio de Competitividade para Micro e Pequenas Empresas - MPE
Brasil.

E nesse contexto que surge um novo modelo de gestdo da comunicagdo, tomando

como base o Modelo de Exceléncia da Gestdo. Carolina Avellar (2006, p. 137) afirma:

O perfil das empresas que estdo a frente da economia esta mudando e
elas passam a ter demandas diferenciadas também de comunicacéo e
planejamento. E ai que podem surgir novas formas de aco para os
conhecidos planos de RelagBes Publicas e também oportunidades de
atuacdo para os profissionais da area.

Sendo assim, nesse novo contexto mercadoldgico, para a atuacdo do novo perfil do
profissional de Relagbes Publicas, é necessario adquirir conhecimento na area de Gestdo, Qualidade, e

estudo do Modelo de Exceléncia da Gestéo e certificagdes da qualidade.

3. Modelo de Exceléncia da Gestao

Os principais beneficios adquiridos ao implantar o Modelo de Exceléncia da Gestao
sdo: promover a integracdo e a visdo sisttmica da organizacdo; promover o aprendizado
organizacional e direcionar as a¢des implantadas com foco nos resultados do negdcio. Esses
beneficios sdo alcancados através da pratica dos oito critérios que estruturam o MEG (Ver
Figura), sendo cada um com foco em uma das partes interessadas (stakholders) da

organizacao.
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Representacdo do Modelo de Exceléncia da Gestao®
Fonte: FNQ: Critérios de Exceléncia 2008
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Com referéncia aos “Cadernos Compromisso”, publicados online no site da FNQ® e as

préticas de gestdo nos critérios do MEG, Lideranga tem como base o exercicio da lideranca e
a interacdo com as partes interessadas e o modo de implementacéo das acdes. E como deve
ser feita a tomada e a comunicacdo de decisdes, bem como a comunicacdo dos valores e
principios organizacionais.

Estratégias e Planos esta relacionado a definicdo e apresentacdo das estratégias, dos
indicadores, das metas, dos planos e dos recursos, além da forma de utilizacdo das
informacBes comparativas e como devem ser a alocacdo dos recursos e a comunicacao das
estratégias, metas e planos de acéo.

Clientes esta relacionado a segmentacdo do mercado e a defini¢cdo dos clientes-alvo.
Como devem ser identificadas e trabalhadas as suas necessidades e expectativas, bem como a
divulgacdo da marca e dos produtos. Também indica como deve ser o tratamento das
reclamacdes ou sugestdes.

Em Sociedade séo identificados os aspectos e tratamento dos impactos sociais e
ambientais adversos. E posto em prética o tratamento de pendéncias e sancdes referentes a
requisitos legais e regulamentares, bem como de questdes éticas nos relacionamentos e a
implementacdo de politicas ndo-discriminatdrias.

Percebe-se entdo que em cada critério existe, se ndo uma relacdo direta, uma relacao
indireta com a comunicacdo atraves das ferramentas e estratégias utilizadas na area de
abordagem. Ou seja, a comunicacdo deve ser vista como instrumento estratégico para
implantacdo do Sistema de Gestdo através das Certificacdes de Qualidade, e consolidacdo do
Modelo de Exceléncia da Gestdo nas organizacOes, possibilitando assim o reconhecimento e

premiacdo da empresa perante 0 mercado e sociedade.
4. A Comunicacdo no Modelo de Exceléncia da Gestéo
Com base na etapa Planejamento do ciclo PDCL’ do Modelo de Exceléncia da Gestdo,

sdo identificados os conceitos de gestdo da qualidade que estdo relacionados as praticas

de comunicagéo:

® http://www.fng.org.br/site/694/default.aspx
” Para mais informagcdes sobre o funcionamento do MEG e o Ciclo PDCL, ler o Caderno Introducéo ao Modelo
de Exceléncia da Gestdo: http://www.fng.org.br/site/694/default.aspx
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4.1: Lideranca

Levando em consideracdo que a comunicacdo deve ser vista como uma area ligada a
alta administracdo, € a partir da comunicacdo interna/administrativa que sera possivel definir
as acdes a serem tomadas e a divulgacdo para o publico interno da empresa.

De acordo com Ferreira (2004), “todos os programas da qualidade, em qualquer de
suas versOes, estdo baseadas na adesdo voluntaria de seus funcionarios”. Sendo assim, é
necessario perceber a cultura organizacional como fator relevante para a sensibilizacdo dos
colaboradores, se utilizando de instrumentos de comunicagdo interna para a disseminagéo de
informacdes referentes ao Programa e motivacdo dos funcionarios, pois € de fundamental
importancia a contribuicdo dos publicos internos da organizagdo para a implantacdo do
programa da qualidade.

E através dos instrumentos de comunicacdo dirigida aproximativa (reunides
administrativas; jornal mural; reunifes gerais e setoriais), que a empresa promove a
sensibilizacdo por parte dos colaboradores, possibilitando um maior comprometimento com

os valores e principios disseminados pela organizacao.

4.2: Estratégias e Planos

E a partir da elaboracdo do Planejamento Estratégico da empresa que a comunicacao
deve ser vista como um instrumento estratégico para alcancar os resultados organizacionais
desejados. Se 0 objetivo de uma empresa é implantar um Modelo de Exceléncia da Gestéo,
por exemplo, € a comunicacdo que ird contribuir para a disseminacéo dos valores, incluindo o
conceito e pratica de qualidade, e 0 comprometimento da alta administracdo e colaboradores.
Vale ressaltar que é necessario o gerenciamento do Plano de Comunicacao e a mensuragédo de
resultados para a comparacao e avaliacdo dos indicadores e metas.

Para Ferreira (2004), “a comunica¢do como objeto ou instrumento do programa de
qualidade, deve ser examinada como processo operacional, para o qual se deve prever
controles, avaliacdo e desenvolvimento”.

O autor ainda afirma que “a comunicacdo, como qualquer outro processo produtivo ou

administrativo, tem parametros de qualidade que precisam ser assegurados a cada passo”
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(FERREIRA,; 2004). Ou seja, € necessario ainda se utilizar de ferramentas de qualidade para o

planejamento e gerenciamento de projetos em comunicagao.

O Project Management Institute (PMI®) é a principal associagdo mundial de
gerenciamento de projetos que trabalha com capitulos regionais para a disseminagdo de
técnicas de controle de custos, criacdo de prazos, aquisicdo de recursos e gerenciamento de
riscos, promovendo a capacitacdo e a integracdo dos profissionais envolvidos com o
Gerenciamento de Projetos. Para 0 PMI Pernambuco®, gerenciamento de projetos eficaz é
indispensavel para converter estratégias de negdcios em resultados positivos de negocios.

Um dos principais instrumentos de comunicacdo interna que pode ser utilizado para a
comunicacdo das estratégias e planos, e 0 acompanhamento dos resultados empresariais é a

intranet, promovendo a gestdo do conhecimento e a aprendizagem organizacional.
4.3: Clientes

E o critério Clientes que possibilita a relacdo direta da area de gestdo da qualidade
com RelagBes Publicas, pois em seus itens: segmentacdo do mercado e defini¢do dos clientes-
alvo; identificacdo e tratamento das necessidades e expectativas dos clientes, o Relacdes
Publicas se utiliza da sua principal ferramenta de comunicagcdo — pesquisa, para a
identificagdo dos clientes e defini¢io de perfil.

E através da comunicacio mercadoldgica que sera feita a divulgacdo dos produtos ou
servigos de uma determinada empresa. Por meio do Servi¢o de Atendimento ao Consumidor
(SAC) a organizacdo responde duvidas, recebe criticas e soluciona problemas. Vale ressaltar
que atualmente, com a intensificacdo do uso das midias digitais, o cliente se tornou mais
informado sobre as questdes relacionadas a forma de gestdo organizacional, funcionamento e
relacionamento com os publicos e processo de venda de um produto ou servico de uma
empresa. Através de um SAC Online, a exemplo do Reclame Aqui Consumidor®, os clientes
estdo cada vez mais exigentes e informados sobre a forma como as empresas tratam as

reclamacdes ou sugestdes de seus consumidores.

8 Capitulo Pernambuco - http://www.pmipe.org.br/v2/html/institucional.php

% http://www.reclameaqui.com.br/ Ver também artigo “Comunicacéo Digital — Estudo do Site Reclame Aqui —
Um novo meio convergente entre a empresa e o0 consumidor 2.0 Disponivel em:
http://www.abciber.com.br/simposio2009/trabalhos/anais/pdf/artigos/1_redes/eixol art41.pdf
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Tomando como base novamente a pesquisa como ferramenta principal do Relacdes

Publicas, é possivel medir a satisfacdo dos clientes da empresa, a fim de direcionar melhor ou

otimizar as agGes de comunicacéo e relacionamento.

4.4: Sociedade

A Responsabilidade Sécio-ambiental é um dos valores que deve ser disseminado na
organizacdo, tomando como base as politicas de relacionamento com os stakeholders,
identificadas no Cddigo de Conduta, e apoio ou planejamento e execuc¢do de projetos sociais.

O Instituto ETHOS™ trabalha com Indicadores Ethos de Responsabilidade Social,
tomando como referéncia os diversos puablicos de relacionamento da organizagdo. Os
indicadores apresentam ferramentas nos trés niveis do planejamento estratégico (Plano

Estratégico; Plano Intermediario e Plano Operacional).

5. O Projeto de Extenséo

O projeto de extensdo Consultoria de Comunicacdo para Micro e Pequenas Empresas
tem a finalidade de contribuir para a promocdo das atividades de um profissional de
Relacdes Publicas no ambito organizacional, como também disseminar a pratica de
consultoria na realidade das MPE’s.

De acordo com Sérgio Andreucci (2006, p. 130):

A diversidade entre assuntos financeiros, de Marketing e de Negdcios passa
a conviver todos os dias com o profissional de Rela¢Bes Publicas, pois além
de responder pela gestdo da Comunicacdo Integrada em acgdes geralmente
adaptadas para o porte da empresa, ele fica muito préximo das grandes
decisBes e, consequentemente, torna-se o co-responsavel pelos resultados
finais.

O autor ainda afirma que, de acordo com esse contexto organizacional em que as
empresas se encontram, o profissional de RelacBes Publicas é o gestor dos processos de
comunicacdo da organizacdo, que trabalha com as praticas modernas da Administracéo e,

principalmente, com as ferramentas de planejamento.

10 http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/Default.aspx
Ano VII, n. 02 — Fevereiro/2011



http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/Default.aspx

Revista T E | M AT Ic | A www insite pro.b;

Sendo assim, o Relac¢des Publicas tem condi¢des tedricas e préaticas para trabalhar com

Qualidade Organizacional, e até mesmo como Examinador dos Prémios de Qualidade,
incluindo das MPE’s, para avaliacdo e auditoria das empresas candidatas a certificacdo ou
reconhecimento e premiacdo. Ja em relacdo a pratica de consultoria, as micro e pequenas
empresas dispdem de um estudo que possibilitara a integracdo do sistema de comunicacao ao
sistema de qualidade, o que oferece um custo/beneficio para a empresa/cliente, que muitas
vezes ndo dispde de recursos financeiros para a definicdo de uma equipe multidisciplinar de
Auditoria de Gestao.

Tomando como base as lacunas identificadas na pesquisa (2009), através da
implantacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo, as micro e pequenas empresas terdo
subsidios para o desenvolvimento da organizacdo perante o mercado e sociedade, por meio
das estratégias de comunicacédo e administracdo de relacionamento com os stakeholders.

Como uma forma de sensibilizacdo, os micro e pequenos empreendedores dispdem de
um estudo sobre o conceito e atuacdo da comunicacdo e 0 que esta é capaz de promover
dentro das MPE’s. Contribuindo para, junto a alta administracdo, trabalhar a cultura
organizacional da empresa, disseminando o conceito de qualidade aos colaboradores como
um dos valores empresariais. Ou seja, a comunicacdo vista como instrumento estratégico

capaz de direcionar as agdes de gestdo organizacional.

6. Considerac6es Finais

Com base nos oito critérios do Modelo de Exceléncia da Gestao é possivel identificar
a relacdo da comunicagdo com a administracdo organizacional e como essa pode influenciar
na geracdo de resultados positivos nas empresas.

No que se refere ao objeto de estudo das Relagbes Publicas — a organizacdo e seus
publicos, o MEG trabalha os seus critérios de forma sistémica, tendo a informacgdo e
comunica¢do como instrumento estratégico para a gestdo do conhecimento e aprendizagem
organizacional, em busca de atender as necessidades e expectativas de seus clientes. Enquanto
gue a comunicacdo organizacional € trabalhada de forma integrada, a fim de manter um
relacionamento harmonioso entre a organizagéo e seus stakeholders.

Sendo assim, o estudo possibilita a sistematizacdo de um novo modelo de
comunicacdo, atuacdo e relacionamento nas micro e pequenas empresas, levando em

consideracdo os oito critérios do MEG, conferindo ao Rela¢Ges Publicas um papel de
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articulador na gestdo do conhecimento e implantacdo, e disseminacdo de uma cultura em

busca da Exceléncia.

Nessa percepcao, o Projeto de Extensdo promove a relacdo teoria e pratica sobre o
tema trabalhado, contribuindo para a elaboracdo de um Programa de Comunicacdo e
direcionamento das acdes a serem executadas relacionadas a area de qualidade. Desse modo,
0 estudo possibilita implantacio do Modelo de Exceléncia da Gestdo, Certificacdo e
participagdo no Prémio MPE Brasil — uma forma de alcangar representatividade perante seus

publicos de interesse.
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