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RESUMO

O entendimento de que a comunicacdo € parte dos processos de
relacdo que temos em nossa sociedade tem sido uma compreensédo cada vez
mais difundida. No entanto, em alguns processos de trabalho, essa importancia
nao tem sido reconhecida de forma apropriada, levando a prejuizos no
processo produtivo. Isso é especialmente verdadeiro quando o trabalho se da
em um contexto de alta complexidade técnica, envolvendo situagdes de risco

de vida e contato interpessoal muito proximo, como na area da saude.

Nas instituicbes de salde, especialmente naquelas de maior porte,
muitas estruturas ndo compartilham seu processo — como equipe e como
trabalhadores — apesar da interdependéncia demonstrada como necesséria ao
processo de cuidado em saude. Essa afirmagao envolve todos os setores, nao
restringindo-se  aqueles chamados de assistenciais (ex.. apoios
administrativos). Percebe-se na vivéncia cotidiana dos integrantes de equipes
desses locais que héa dificuldades na comunicagédo, porém, muitas vezes, sem
uma andlise mais aprofundada e fundamentada sobre qual a real qualidade
dessas trocas de informacgoes.

Nesse contexto, a pesquisa tem a proposta de evidenciar o cenario atual
das relagbes de comunicacao interpessoal em uma instituicdo hospitalar. Os
participantes sao integrantes da equipe de Secretarios de Postos dessa
instituicdo, um grupo responsavel pelo gerenciamento de um grande numero
de informacdes, especialmente aquelas mais diretamente relacionadas aos
prontuarios dos usuarios internados — incluindo dados que subsidiam o célculo
de custos para o faturamento da estadia hospitalar, uma grande preocupacéao
atualmente nas grandes organizacdes. Busca-se verificar, através da aplicagao
de um questionario, qual a frequéncia e qualidade percebida das interagdes
comunicativas desses trabalhadores.

Assim, o estudo pretende fornecer subsidios para possiveis
intervencdées nessa rede de comunicacdo, aproximando dessa problematica,
gestores institucionais. Além de incluir e comprometer os responsaveis pelas
equipes acredita-se que é necessaria a participacdo de outros atores na
reconfiguracdo das relacdes, como equipes da area de gestdo de pessoas —

psicologos, assistentes sociais — integrantes da instituicao.



INTRODUGAO/JUSTIFICATIVA

Este trabalho tem como finalidade colaborar com a construgcdo de um
projeto que visa diminuir as falhas de comunicagdo em uma instituicao de
saude na cidade de Porto Alegre, enfatizando a interacao entre trabalhadores

por meio da comunicagao interpessoal.

O tema em questdo é amplo. Saude e comunicagdo sao assuntos
relacionados, especialmente ligados pela humanizacdo dos processos de
trabalho (respeitando o trabalhador como pessoa, como ser humano, segundo
Costa, 2004). Atualmente comunicar-se dentro das instituicbes de saulde

lembra algo facil e comum, mas na pratica ndo € assim que funciona.

As dificuldades sdo muitas e as pessoas totalmente diferentes umas das
outras. Muitos sdo os fatores que contribuem para as falhas de comunicacéo,
como a alteragcdo de informagdes recebidas ou a ndo compreensao das
mesmas. Em geral, ouvir € uma peca-chave valiosa para o convivio
profissional. Existem pessoas que imaginam ser relevante ouvir o que julgam
ser importante ou pedagos da informacdao que de alguma forma ficou
registrada. Ignoram o que vai acarretar nao ter participado por completo na

acao, ou seja, nao passar a real informacéao transmitida.

Muitos conflitos tornam-se rotinas, tornando processos de trabalho
propensos a erros inevitaveis e levando profissionais a condutas equivocadas,
principalmente pela disputa por quem faz mais, ou melhor. Cada pessoa tem
reacdo diferente para as situacdes. Existem posturas que acompanham o
individuo para sempre, sua estrutura familiar, sua vida em sociedade, seu nivel
cultural. Tudo sera um espelho de sua conduta no trabalho. A ndo aceitacao de
um simples nao pode acarretar em sérias conseqiiéncias, porque ser desafiado
pode ser um grande problema, ndo saber consertar o erro em conjunto pode

trazer resultados negativos para a instituicao.

A convivéncia, o dia-a-dia, traz para os profissionais certa flexibilidade,
como se fosse um paternalismo, mas em dado momento o que realmente deve
ser executado apds receber a ordem é perdido, fica no “achismo”, quer dizer:
parece que € assim ou assado para fazer. Fica um sei la no dito popular. Cada

pessoa tem compreensao de um mesmo relato de maneiras diferentes, porque



a interpretacdo é individual, € nato de cada ser, mas quando se trata de
desempenhar uma ordem dada por um gestor, colega, ou qualquer funcionario
da instituicao, é fato real que existe a necessidade de entender a solicitacdo. A

tarefa ou orientacéo precisa ser compreendida para poder ser executada.

A maneira que as pessoas se expressam pode ter formas diferentes,
mas a mensagem deve ser compreendida por todos para chegar ao final com
menor risco de erro. A incompreensao da ordem pode gerar obstaculos para o

prosseguimento de uma rotina.

A partir das referéncias teéricas consultadas e da experiéncia pessoal
da pesquisadora como trabalhadora da instituicdo onde o estudo sera aplicado,
espera-se que a qualidade da comunicacao interpessoal seja avaliada no
contexto das relagdes de trabalho. Assim, pretende-se encaminhar os
resultados obtidos para a Geréncia Administrativa do HCR — a qual a equipe de
Secretarios de Postos esta ligada — e a Gestao do Trabalho, Educacao e
Desenvolvimento — responsavel por acdées de Educacdo Permanente na
instituicdo, pretendendo-se direcionar melhor acbes para potencializar a
comunicacao, como oficinas intersetoriais, reuniées conjuntas entre equipes e
apresentacao dos setores entre si, de forma e promover reconhecimento entre

0s setores e co-responsabilizacao pelos processos de trabalho.



OBJETIVO GERAL

e Descrever e avaliar a comunicacao interpessoal em uma equipe de

trabalho e suas inter-relacées com outras equipes da mesma instituicéao.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Propor estratégias para desenvolver o potencial da comunicacao

interpessoal na equipe e na instituicao.

e Desenvolver o trabalho em equipe a partir da potencializacdo da
comunicacao interpessoal, visando diminuicao de possiveis falhas no processo
de trabalho.



FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para abranger o tema comunicacao entre equipes de um ambiente
hospitalar €& preciso entender primeiramente o significado da palavra
comunicacao e o contexto dos autores neste momento. Podemos iniciar com a
definicdo oferecida por Aurélio Ferreira (2003), em sua producdo como
dicionarista, que comunicagao significa tornar comum, ligar, unir, transmitir.
Isso configura o ato de comunicar como necessario para qualquer atividade
diaria se tornar acdo. Um desenvolvimento maior dessa idéia estd na
conceituacdo de que comunicacdo pode ser definida como ato ou efeito de
pessoas se comunicarem. Esse processo caracteriza-se pela emissao,
transmissdo e recepcao de mensagens por meio de métodos e/ou sistemas

convencionados.

Chiavenato (2000) oferece como definico complementar a
comunicacao como troca de informacdes entre individuos e parte de um dos
processos primordiais para a experiéncia humana e organizagdo social. E uma
atividade especialmente valorizada quando estamos associados em
organizacbes ou grupalidades, tendo-se dois propositos principais: (1)
proporcionar informacdo e compreensao necessarias para que as pessoas
possam conduzir tarefas — especialmente coletivas; e (2) proporcionar as
atitudes necessarias que promovam a motivacao, cooperacgao e satisfacao nas
fungbes exercidas.

Essa associagdo de comunicacdo com transmissdo de informacgdes
implica a possibilidade de categorizar esse processo conforme o modo de
emissao dos sentidos (SILVA, 2008a):

e Verbal, referindo-se as palavras expressas por meio da fala ou

escritas; ou

e Nao-verbal, que ndo estd associada as palavras e ocorre por meio
de gestos, siléncio, expressdes faciais, postura corporal etc.

Outra maneira de definir a comunicacao, um pouco mais proxima do
desenvolvimento interpessoal que esse trabalho estd abordando, é como a
habilidade de escutar, falar e dar retorno de maneira clara e simples. No

entanto, no decorrer da vida, o desenvolvimento da comunica¢ao adquire maior



complexidade pela propria necessidade de dominio da linguagem, leitura,
processo de raciocinio, andlise do mundo e de si préprio, além da participagcéao
em organizagdes, levando a conclusdo de que a comunicagdo ndo se constitui
apenas na palavra verbalizada. Ao percebermos que somos, por exceléncia,
seres de comunicagdo, ndés descobrimos no encontro comunicativo quem
somos, nos compreendemos, crescemos em humanidade, mudamos e nos
tornarmos fator de transformacdo da realidade em que vivemos (SILVA,
2008a).

A autora descreve, ainda, que a comunicacao tem finalidades basicas a
facilitagdo para entender o mundo, relacionar-se com os outros e transformar a
si mesmo e a realidade. A comunicacao é, antes de tudo, um ato criativo. Nao
existe apenas um agente emissor e um receptor, mas uma troca entre as
pessoas, formando um sistema de interacdo e reacdo, ou seja, um processo
reciproco, que provoca a curto ou longo prazo, mudancas na forma de sentir,

pensar e atuar dos envolvidos.

Segundo Maslow, citado por Souza (2006), a comunicagdao também
pode ser vista como um dispositivo essencial para satisfazer necessidades
humanas intrinsecas, as quais podem ser basicas (agua, comida, vestuario), de
segurancga, sociais (ter amigos, ser aceito), de auto-estima (auto-confianga,
conquista de respeito) e de atualizacdo pessoal (desenvolvimento do
potencial). Isso responderia a questao de porque despendemos tanto tempo e
empenho em desenvolvermos processos comunicacionais e,

consequentemente, relacionais.

A complexidade na abordagem desse tema esta, em sintese, no senso
comum que permeia a compreensio sobre comunicacdo. E como relata Araujo
e Cardoso (2007, p.19)

Comunicacao é desses temas de que todo mundo entende um pouco
e sempre tem opinido. Isto € compreensivel, uma vez que entre suas
muitas faces ela é vivéncia individual e coletiva, é pratica social,
experiéncia cotidiana que leva a formacgéo de pontos de vista.



Comunicacao nas organizacoes e no trabalho em saude

A comunicacdo nas empresas passou a ter relevancia no final dos anos
20. Foi quando o cientista australiano Elton Mayo, demonstrou através de
pesquisas que para uma boa produtividade, as pessoas ndao deveriam ser
consideradas pelos gestores como maquinas. De suas investigacdes, Mayo
concluiu que os trabalhadores antes de tudo sdo seres humanos que precisam
de estimulo, motivacéo, reconhecimento de seu trabalho e principalmente ser
ouvido com respeito. Em resumo, o cientista provou que a humanizacao esta
diretamente relacionada com a producdo dos profissionais e comunicacao
interna é essencial para o sucesso de uma organizagdao (MATQOS, 2006).

No ambiente de trabalho, tudo pode acontecer, tudo pode influenciar o
comportamento das pessoas e em conseqiéncia, influenciar nas relagdes
interpessoais e provavelmente nos resultados das empresas, sejam em todos
os sentidos. O ser humano é feito do ambiente em que vive, e que € gerado por
necessidades bdasicas as quais motivam ou nao para exercer determinadas
tarefas, sejam as necessidades fisiolégicas como alimentacao, por exemplo, ou
as necessidades psicolégicas como seguranca interna, participacao,
autoconfianca e afeicdo; necessidades de auto-realizacdo como impeto para
realizar o préprio potencial, estar em continuo autodesenvolvimento
(PASQUALOTTO e RIBAS, 2008).

As referidas necessidades nao satisfeitas também sdo causas de
comportamento, ocasionando a desordem do individuo, como agressividade,
reacdes emocionais, alimentacao e apatia. A falta de vontade para realizar um
bom exercicio de seu trabalho, a perda do desejo de crescer, de progredir,
deixam espaco para o desanimo e restringem o pensamento tdo somente a
preocupar-se com questdes pessoais, prejudicando sua auto-realizacdo no
trabalho.

Para aprofundar um pouco mais as relacbes no ambiente de trabalho, é
necessario primeiramente elucidar que comunicacdo e relacionamento sao
conceitos interdependentes. Interagir se torna obrigatério para que aconteca a

comunicacao e esta nem sempre sera eficaz.



Geralmente deixada para segundo plano nas organizagdes, seja por
falta de compreensao ou pela maneira como é processada, a comunicacao
informal (tudo o que se fala no dia-a-dia, de forma descontraida, com emocao a
respeito de tudo) é a mais utilizada e funciona como uma rede na qual as
pessoas expressam seus sentimentos e este € um fator que vai identificar o
perfil da instituicdo (MATOS, 2006).

As noticias ndo oficiais independente do tipo, circulam por todos os
setores. Esse tipo de comunicacdo pode ser chamado de radio-corredor e esta
comunicagcdo pode acontecer de maneira eficiente. E uma maneira de
aproximar os funciondrios, ou seja, funciona como meio de integrar as pessoas.
Conforme comenta o autor, esta forma de comunicacao sé sera indesejada e
podera trazer resultados negativos em ambientes que somam alto grau de falta
de dialogo dos gestores e falta de transparéncia dos mesmos. A comunicacao
interna deve expressar o esforco da organizacdo em estabelecer canais que
vao possibilitar que aconteca o relacionamento dindmico e transparente da
direcdo com seus funcionarios e entre os proprios funcionarios. Todos sao
atores importantes para que haja entendimento. O didlogo nao pode existir
apenas de maneira horizontal ou operacional, todos precisam interagir na
organizacao para que se consolide um ambiente de liberdade de expressao,

transparéncia e participacao.

Um conceito equivocado é considerar a comunicagao interna uma agao
restrita apenas a publicacdo de jornal para os funcionarios, murais e outros,
isto porque em muitas situacdes nao existe a participagao ativa no processo de

criacao e realizacao das pessoas consideradas publico-alvo.

A falta de comunicacdo ou o0 descaso para tratar desse tema sem
nenhuma estratégica € origem de problemas funcionais e operacionais que tem
a capacidade incrivel para que seja inviavel a eficiéncia de coordenacdo de
projetos e impossibilidade para a consolidacdo de um ambiente motivado para
a cooperacdo, confianga e principalmente o comprometimento. E lamentavel
que nos dias atuais ainda exista gerentes e trabalhadores que desconhecem a
importancia de dividir informagcées com os demais. Para Matos (2006), uma

organizacdo é uma equipe e os membros que fazem parte desta precisam
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saber o que tal instituicdo esta fazendo, para que todos possam trabalhar

melhor e com uniao.

A tolerdncia e a disposicdo para a compreensdao mutua sao dois
aspectos fundamentais para se construir uma relacdo de trabalho harmoniosa e
de muita sinergia. Nao é correto imaginar que tudo estd bem nos
relacionamentos ou que a culpa pode ser dos outros, isto é nao ter

comprometimento, e ndo encarar situagdes problematicas.

Se existe um relacionamento sélido de trabalho da poder a todas as
partes para negociar suas diferencas e aprimorar a capacidade de trabalhar em
conjunto com a visdo de melhoria ndo sé para a instituicdo, mas também para

o ambiente que dividem rotineiramente.

As instituicbes devem ter a visdo de que o progresso da empresa esta
diretamente ligado aos profissionais que trabalham comprometidos com
resultados e com um bom desempenho, que garantam a eficiéncia dos
resultados e para que isso se torne possivel, saber comunicar no trabalho é
efetuar rotinas, discutir, interagir, criar, dividir, mudar, é todos dentro de uma

mesma sintonia para um unico fim.

A comunicacao pode ser muito eficiente dentro de uma organizacao e o
autor diz que algumas mudancas de atitudes sao fundamentais para tal. Como
exemplo ele ressalta que ouvir com atencdo e consideragao, dar feedback, ser
educado, demonstrar respeito e cordialidade ao falar, interesse e respeito pela
opinido do colega(s), compartilhar idéias, evitar distracées e interrupcdes e
outros ruidos durante a conversa, utilizacdo de termos técnicos e longas
explicagoes. Atitudes sdo necessarias e o direcionamento para estas torna-se

fundamental.

Mas o que é a comunicagdo em saude? Para Teixeira (2004),
comunicacdo na éarea da saude faz referéncia ao estudo e utilizacdo de
estratégias de comunicagao para informar e para influenciar as decisdées dos
individuos. Esta definicado engloba todas as areas nas quais a comunicacao é

importante nos ambientes que visam a saude.

Conforme relata Maria Julia Silva (2008a), conflitos entre os profissionais

da saude acontecem devido ao seu trabalho estar baseado nas relagbes
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humanas, sejam elas com o paciente ou com demais trabalhadores. Assim,
nao se pode pensar na agao profissional sem levar em conta a importancia do
processo comunicativo nela inserido. A escrita, a fala, as expressdes faciais, a
audicdo e o tato sdo formas de comunicagdo amplamente utilizadas,
conscientemente ou nao no local de trabalho.

A rotina do dia-a-dia profissional diminui sua percepg¢ao comunicativa. O
profissional de saude precisa se assumir como produtor consciente de
linguagem e como elemento transformador, intérprete de mensagens. Cabe a
equipe, portanto, conhecer os mecanismos de comunicagédo que facilitardo o
melhor desempenho de suas funcbes em relacdo aos outros, bem como

melhorar o relacionamento.

O pessoal de saude, de maneira geral, ao tem por habito validar a
comunicacao com seus colegas de trabalho. Ha pessoas competentes em sua
especialidade, mas que tem dificuldade em interagir € comunicar os seus
propdsitos. E comum ouvirmos, no ambiente hospitalar, queixas e reclamacdes
de funcionarios, dizendo: "Nao continuo com este grupo porque ele ndo me
entende...”, “Dei toda a orientacédo, ndo sei por que nao seguiu...”.

Segundo Silva (2008a), como profissionais de saude, as pessoas nao
podem esquecer que suas mensagens sao interpretadas ndo somente pelo que
se fala, mas também pelo modo como se comportam. Por isso, a efetividade na
comunicagao pode ser aumentada ao se tomar consciéncia da importancia da
linguagem corporal, principalmente no tocante a proximidade, postura e contato
visual. A autora comenta, ainda, que comunicacdo adequada na saude é dificil
porque a maioria dos estimulos é transmitida por sinais e ndo por simbolos. As
pessoas tém um conjunto préprio de idéias, valores, experiéncias, atribuindo a

cada sinal um significado ndo s6 denotativo, mas, principalmente, conotativo.

O significado denotativo orienta o individuo na realidade, o conotativo o
faz transcender o contexto mais imediatista e construir novas interpretacoes.
Toda comunicacdao tem duas partes: o conteiudo (fato ou informacéo) e o
sentimento (0 que se quer comunicar e qual é o sentimento a respeito desse
fato ou informacdo). Assim, seja por meio de palavras faladas e escritas, seja
por meio de gestos, expressdes faciais e corporais, o trabalho na area da

12



saude exige do profissional o conhecimento de um processo chamado
comunicagéo interpessoal e de seus fundamentos basicos (SILVA, 2008a).

Comunicacao interpessoal

No ambiente organizacional é importante saber conviver com as
pessoas, pois trata-se de um cenario dindmico e traz a obrigacédo da interacéao
entre as pessoas. A contribuicdo que um funcionario passa para o outro auxilia
no desenvolvimento eficaz de atribuicbes e cumprimento de suas metas, mas
para que esse contato funcione € necessario saber lidar com as diferencas
existentes na organizacao, se houver respeito para as particularidades de cada
individuo é possivel obter apoio no trabalho, pois sozinho nao teria como
executar tarefas. A comunicacao interpessoal é essencialmente um processo
interativo e didatico (de pessoa a pessoa) em que O emissor constroi
significados e desenvolve expectativas na mente do receptor (MENDES, 2006).
Uma definicdo € aquela proposta por Silva (2008a, p.22):

A comunicagdo interpessoal ocorre no contexto da interacao face a
face. Entre os aspectos envolvidos nesse processo, estdo as
tentativas de compreender o outro comunicador e de se fazer
compreendido. Nesse processo, incluem-se ainda a percepgdo da
pessoa, a possibilidade de conflitos que podem ser intensificados ou
reduzidos pela comunicacao e de persuasao (indugdo a mudangas de
valores e comportamentos).

Sobre as relacdes interpessoais, baseando-se nas idéias de Mendes
(2006) é necessario relatar que as pessoas precisam se relacionar com a
finalidade de realizar alguma atividade. Para que isso aconteca é necessario
que haja interagdo mais produtiva possivel para que os objetivos comuns
sejam alcancados. Quando essa interagdo € atingida acontece o que muitos
autores chamam de sinergia, ou seja, onde o todo é mais que a simples soma

das partes.

Os individuos sao diferentes por possuirem personalidades préprias,
trazendo para o grupo social aspectos peculiares em termos de interesses,
aptidées, intencbes, desejos, inibicoes e frustracbes, bem como toda
experiéncia de vida e conhecimentos adquiridos ao longo de suas vidas. Os

individuos sao semelhantes, mas também s&o diferentes. E sdo essas
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diferencas que cada individuo traz para dentro do grupo, que devem ser
trabalhadas de forma positiva para que o grupo atinja bons resultados.

Toda pessoa ao entrar para um grupo social quer lograr éxito no
relacionamento, isso significa entrar em entendimento para que algum objetivo
seja atingido. O cumprimento da missdo do grupo depende necessariamente
da relacdo entre seus participantes e embora muitas vezes, as pessoas
estejam empenhadas em conseguir uma interacao produtiva, as vezes, o éxito
almejado nao chega a ser atingido. Essa interacdo depende de dois aspectos
interdependentes que sdo a caracteristica do estilo comportamental de cada
um dos sujeitos e consequientemente, o sistema de lentes de percepgao social

que cada um dos individuos utiliza para conhecer o outro.

Como existem diferentes personalidades, os sistemas de lentes de
percepgado que possuem essas pessoas naturalmente fardo a diferenca,
precipitando distor¢gdes na configuracao das reais caracteristicas daquele com
quem se estd pretendendo interagir. E nesse caso que os conceitos
anteriormente formados e oriundos das experiéncias que se teve no passado,
em situacdes de interacdo com outras pessoas, influenciam decisivamente.
Como por exemplo, relacionar caracteristicas fisicas as caracteristicas
intelectuais. Isso compromete o relacionamento interpessoal e a comunicacao

serd interrompida.

O grande desafio da vida é despertar o interesse pelos valores
humanos, iniciando pela responsabilidade quando se é capaz de se relacionar
bem com os outros, derrubando todas as barreiras que se possa ainda carregar
desde a mais longinqua infancia.

O ambiente de trabalho sofre algumas conseqiiéncias que provém do
ambito familiar, isto quer dizer, vivéncias praticas do dia-a-dia, porque se
mantendo um bom relacionamento na familia, o colaborador desenvolve uma
boa conduta pessoal, resultando em um desempenho profissional eficiente.
Este ambiente deve ser harmonioso e cooperativo, onde se administram as
emocdes, controlam-se 0s impulsos e a ansiedade para melhor compreender e
conviver com outras pessoas (PASQUALOTTO e RIBAS, 2008).
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Dificuldades da comunicacao

Diversos autores (ARREDONDO, 2007; PERSONA, 2005) comentam
que, nos dias atuais apesar de a tecnologia fazer parte das tarefas rotineiras de
muitos profissionais, sendo possivel a comunicagdo em qualquer lugar com
qualquer pessoa e a qualquer hora, comenta que com toda essa tecnologia fica

uma pergunta: Estamos nos comunicando melhor?

No local de trabalho nos deparamos com conflitos causados por falhas
na comunicacdo. Mal entendidos ocorrem. Os boatos se espalham. Surgem as
discussoes e, junto, os problemas. Em qualquer lugar vemos muitas confusoes.
E tudo uma questdo de falhas na comunicacdo. E muitas delas sdo causadas
pela maneira como falamos. Saber se comunicar é cada vez mais importante
(ARREDONDO, 2007).

Para o professor da escola de comunicacdo da UFRJ Muniz Sodré,
citado por Lavor (2007), a comunicagéo resulta de mal entendidos. “Se nao
existisse mal entendido, ndo precisaria haver comunicagdo”. Assim, colocar
qualquer informacdo em comum ainda é um desafio, tendo em vista a
dependéncia da interacao e discussao de idéias, do dialogo, para o bom
entendimento entre as pessoas. Ao considerar-se a interagcdo como produto de
um processo de comunicagcao em mao dupla, cujo desejo é um relacionamento
de intercambios informacionais, evitam-se desentendimentos, conflitos, bate-
boca, mal-entendidos, reunides sem resultados e didalogos improdutivos Matos
(2006). E como refere Maria Julia Silva (2008a, p.2),

Comunicar com qualidade passa pela compreensao do que queremos
trocar com as pessoas, 0 que queremos colocar em comum, qual a
nossa capacidade de estar trocando com o outro, qual o nivel de
troca que somos capazes de fazer com alguém que esta precisando
de ajuda, da disponibilidade e do conhecimento de alguém [...].

As dificuldades para uma boa comunicacdo abrangem praticamente
todas as equipes e refletem diretamente nos relacionamentos internos. Se
funcionarios nédo interagem, ndo se comunicam devidamente; com isso, as
chances de falhas sao consideraveis. Isso, na maioria das vezes, nao ocorre
por falta de ferramentas comunicacionais disponiveis no contexto do trabalho
(PERSONA, 2005).
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Segundo Mendes (2006) ndo sao apenas os ruidos considerados
barreira que impede chegada da mensagem até o receptor. Existem outros
obstaculos escondidos, e que s6 uma analise minuciosa podera revelar os
mesmos. Pois as palavras sdo simbolos e elas por si sé ndo tem significado,
terdo somente quando forem inseridas em um contexto. A mesma palavra pode
ter significados distintos para duas pessoas, como por exemplo a manga (de

camisa ou fruta).

Para a autora, as pessoas se utilizam da percepcao seletiva, que é a
forma de o receptor ver e ouvir o que lhe interessa, conforme suas
necessidades, motivacdes, experiéncias e caracteristicas pessoais, permitem
desenvolver a visdo e a audicao seletiva, fazendo com que se veja e escute
apenas o que se quer, resultando num certo temor do novo. As emocgdes
também criam barreiras a comunicagao, pois a razdo fica em segundo plano,
tornando falha a transmissdo, assim como os intermediarios podem passar
mensagens distorcidas. Considera, ainda, como relevante a cultura local, ou
seja, & de grande influencia na comunicacao, pois conforme a localizacao varia
muito a linguagem e os costumes. Os sinais nao-verbais também sao barreiras

a comunicacao quando ndo acompanham a mensagem oral.

Maria Julia Silva (2008a), coloca que as dificuldades mais comuns para
uma boa comunicacdo sdo as barreiras pessoais, que causam impedimentos
naturais na comunicacao: a linguagem (uso de termos técnicos, palavras que
sugerem preconceitos, impaciéncia, mensagem incompleta), impedimentos
fisicos (surdez, mutismo), fatores psicoldgicos (personalidade, sentimentos,
emocdes), diferencas educacionais (formagdo profissional ou cultural) e
barreiras organizacionais (status das pessoas em uma determinada
organizacao). A autora alerta que até para o profissional mais experiente em
coletar dados, pode haver possibilidade de tropecar em seu proprio
comportamento, como a expressao verbal, a prépria voz ao explanar dando
énfase em determinada pergunta e o “pouco caso” em outra. Essas atitudes
nao-compreendidas ou com reacdes inesperadas podem surgir tanto nos
corredores, ambulatérios, salas de emergéncia, refeitério, farmacia, laboratério,

arquivo e outros.
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A dificuldade de relacionamento, comenta Ronaldo Silva (2008b), acaba
impactando no desempenho de uma pessoa em relacdo as tarefas que
desenvolve na organizacao, pois ela ird evitar a sua exposicao e nem sempre
podera contar com alguém para auxilia-la, e devido a isso pode acabar fazendo
na maioria das vezes, seu trabalho de maneira individualizada. Deixa-se,
também de ouvir opinides diferentes e de compartilhar escolhas e alternativas
com os demais, 0 que pode causar certo risco dependendo da decisdao tomada.
Em outras palavras, essa indisposicdo, esse isolamento nos processos de
trabalho muito provavelmente ocasionara prejuizos as relagées na equipe e

aos resultados em geral.

Matos (2006) argumenta que a falta de retorno € o maior obstaculo para
a comunicacao. Se a comunicacdo é muito simples, por que se torna tao
complicado interagir? Tantos conflitos e aumento de um problema que nao
deveria existir pode ter uma justificativa. O autor comenta ainda que as
pessoas nao sao robds que aceitam todas as mensagens recebidas como
sinais de comando a serem obedecidos sem questionamentos. A perspectiva
que torna a comunicacdo humana uma questdo complexa pode ser

transformada pelo simples habito de ouvir.

Além disso, afirma-se que ha consenso de uma das causas principais de
insucesso nas organizacoes é a falta de feedback, que torna as comunicacoes
deficientes e geradoras de conflitos. De um modo geral, as pessoas nao se
sentem comprometidas em dar retorno, seja por uma equivocada sensagao de
poder, falta de habito, negligéncia, desvalorizagdo do outro ou por simples falta
de educacao, ou seja, a dificuldade de solucado para os problemas ligados a
comunicacao esta exatamente na falta de uma educacao norteada pela cultura
do dialogo, pelo ato de refletir em grupo e pensar com espirito de
compartilhamento, respeitando as diversidades culturais e ideoldégicas de cada
pessoa ou grupo, para consolidar um ambiente de convivéncia das diferengas
(MATQOS, 2006).

Conforme relatam Pasqualotto e Ribas (2008) muitas sao as dificuldades
observadas no ambiente de trabalho, mas a mais relevante é a falta de
objetivos pessoais comuns entre os colaboradores, e dificuldades em priorizar

e assistir o outro. Todo ser humano é individual e Unico, portanto também

17



reage de forma distinta a situagdes semelhantes. Isso se identifica o que
Almeida e colaboradores (2004) nomearam de barreiras a comunicacdo: a
existéncia de subgrupos ou subculturas diferentes na mesma organizacao. Os
membros desses subgrupos acabam por configurar uma rede de
compromissos para com os trabalhadores e setores que compartiiham de um
conjunto de valores, inclusive podendo distorcer a interpretacdo de informacgdes
da institui¢do.

Com a rapidez na transferéncia de informacées e tecnologias, a
competéncia técnica dos funcionarios possui um grande peso para a
competitividade das empresas. E possivel verificar em alguns grupos de
trabalho que as pessoas sozinhas possuem inteligéncia e bagagem técnica
para solucionar problemas. No entanto, quando atuam em grupo, muitas vezes
ocorre a falta de sinergia, podendo ocorrer divergéncias de opinides sem que

haja um consenso comum, ocasionando atrasos na obtengéo dos resultados.

As falhas acontecem e os motivos sao muitos. A falta de percepcéao das
liderangas nas pessoas coordenadas, atuando de forma Unica de acordo com
as caracteristicas cognitivas de cada individuo, a falta de devolucdao de
informagdes sobre o servigo realizado, causando desmotivagédo, preconceito
com os colegas de trabalho (intolerdncia a erros), falta de humildade para
aceitar que idéias alheias possam ser muito Uteis para a melhoria de
processos. Essas causas freqientemente encontradas podem alterar a
execucao de um objetivo proposto, interferir na produtividade e induzir
inadequag6es em rotinas executadas. Tais falhas comprometem o servigo e
geram desperdicio de recursos, perda de foco da atividade (perda de
ambiéncia) e criacdo de boatos prejudiciais a empresa. Marini (2007) indica,
inclusive, que as falhas na comunicacéo sao citadas como principais fontes de

desentendimentos interpessoais nas organizagoes.

As pessoas de um mesmo setor ndo se conhecem, ndo sabem o que
pensam ou que opinidao tem disso ou daquilo. Os conflitos sao inevitaveis, mas
necessitam ser administrados e compreendidos de forma eficaz para nao
resultar em problemas graves e deve ser do mais simples desentendimento até

a falta de entrosamento entre os setores que necessitam atuar entre si, pois a

18



hostilidade passa a ser rotineira porque as pessoas ndo sabem como conduzir

as situacées do momento.
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METODOLOGIA

Esse trabalho tem a caracteristica de ser uma pesquisa quantitativa de
carater descritiva (analise de situacao). Havera aplicacdo de um questionario
entregue a coordenacao das equipes analisadas, cujas informacdes serao
sistematizadas em planilha eletrbnica. Os dados sistematizados vao ser
interpretados em escala percentual e comparados com outras informacgdes das
equipes (absenteismo, indice de erros no processo de trabalho, tempo de
realizacdo de procedimentos técnicos e outros). Essa escolha metodoldgica
baseia-se nas consideracoes propostas por Minayo e Sanches (1993).

Campo de estudo

O local do estudo sera no Hospital Cristo Redentor um dos quatro
hospitais que compbde o Grupo Hospitalar Conceicdo (GHC). A equipe
participante sera Secretarios de Postos, que tem a funcdo de apoio
administrativo aos setores assistenciais, incluindo atendimento aos usuarios
(presencial e telefénico), encaminhamento de exames complementares e
organizacao e envio dos prontuarios, apds a alta hospitalar, para o setor de
Faturamento. Essa ultima fungéo, devido ao compromisso com o encerramento
da estadia na instituicdo, € uma das mais relevantes e influenciadas pelas
caracteristicas de comunicacéo interpessoal.

Os secretarios de postos sao oito trabalhadores, divididos em trés
turnos: integral e noite — existe uma trabalhadora que preenche eventuais férias
e folgas. Todos os integrantes dessa equipe sao vinculados ao HCR como
auxiliares administrativos, com funcdes especificas de marcacao de exames e

organizacao de prontudrios.

Participantes do estudo

Trabalhadores integrantes da equipe da equipe de secretarios de postos
e recepcionistas dos guichés da emergéncia vinculados a instituicdo como
auxiliares administrativos, em um total de quatorze pessoas (informacdo do

namero de pessoas obtida a partir do sistema administrativo da institui¢do)
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Instrumento do estudo

O estudo utilizara um questionario (ANEXO 1) de 14 perguntas
relacionadas a quantidade e qualidade da comunicacdo interpessoal. Esse
instrumento € uma adaptacao do instrumento proposto por Neto, Fragalle e
Reis (1996), acrescentando-se referéncias especificas a realidade do campo e

dos participantes do estudo.

Consideracgoes éticas

O projeto de pesquisa referente a proposta sera submetido para
apreciacdo do Comité de Etica em Pesquisa do Grupo Hospitalar Conceicéo,
iniciando-se o estudo somente apds sua aprovacao pelo referido Comité.
Ressalta-se que os integrantes do estudo ndo estardo submetidos a riscos com
sua participacao, assegurado o sigilo de suas informacoes devido a garantia de
anonimato na identificacdo nos questionarios oferecidos. As informacdes
obtidas dos participantes serdo utilizadas exclusivamente para essa pesquisa,
sendo os dados armazenados pelo periodo de até cinco anos e, apés,
destinados a destruicdo, conforme definicdes constantes na Resolugcdo CNS
169/96.
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ANEXO - Questionario sobre qualidade da comunicacao interpessoal

1. Como é informado a respeito dos assuntos abaixo relacionados (assinale com um X):

1 2 3 4 5 6
Memorandos | Quadros Colegas Telefone Reuniao Rede
de aviso de Internet
trabalho
Salario/
assuntos
sindicais
Rotinas/

procedimentos

Eventos/cursos/
congressos/
seminarios

Festas/
churrascos/
aniversarios

2. Se for preciso se ausentar por um breve periodo, vocé avisa:
Marque uma alternativa

A chefia imediata ()

Um colega de trabalho (

N&o avisa ninguém (

Um colega de equipe (secretarios de postos)  (

Mais de uma pessoa (

oL~

3. Classifique os seguintes instrumentos quanto a sua eficacia, marcando no quadro
abaixo sendo:

1 sem eficiéncia 2 pouca eficiéncia 3 neutro 4 eficiente 5 muito eficiente

1 2 3 4 5

Memorando

Telefone

Quadro de aviso/mural

Reunides

Seminarios

Contato pessoal

Intranet

24




4. Com que freqiiéncia vocé desenvolve atividades de comunicagao (contato pessoal,

reunido, telefone) com:

1

Diéria

2
Semanal

3

4 5

Quinzenal | Mensal Nao ha

A Coordenacéo do apoio administrativo

A Superviséo dos Secretarios de
Postos

O Responsavel pelo setor

Setores Administrativos como
SAME, faturamento, internacao

A vigilancia

A higienizacéo

A manutencéao

5. E facil manter contato com setores abaixo?

A

Muito facil

Facil

(o
Nao tao facil

A coordenacgdo do apoio administrativo

A supervisdo dos secretarios

O responsavel pelo setor

Setores administrativos

A vigilancia

A higienizacao

A manutencao

A telefonista

6. Como vocé classifica a necessidade de oficinas de aproximagao entre equipes dos
setores administrativos, como visitas, apresentacao de rotinas intersetoriais?

1. Muito necessaria
2. De relativa necessid
3. Sem necessidade

()
ade ()

()

7. Com que freqUéncia utiliza os instrumentos do quadro abaixo?

Diaria

Semanal

Quinzenal

Mensal

Quadro de avisos/murais

Memorandos

Reunides

Intranet

8. Tem interesse em treinamentos ou aperfeicoamentos na area em que atua?

a. Sim ()
b. Nao ( )
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9. As pessoas com as quais se relaciona dentro e fora da organizagdo conhecem a
atividade que vocé desenvolve?

a. Colegas de trabalho

Sim () Nao ()
b. Amigos
Sim () Nao ()

c. Familiares e parentes
Sim () Nao ()

d. Funcionarios de outras unidades
Sim () Nao ()

10. Como vocé classifica a distribuicdo de informagdes diversas desta instituicao?
a. Centralizada ()
b. Descentralizada ()

11. Quanto ao acesso as informacdes sao:
a. Facilacesso ()
b. Dificil acesso ()

12. Vocé acredita que entender o processo de trabalho dos demais setores da
instituicao qualifica as rotinas da sua equipe?
Sim () Nao ()

13. Vocé participa de atividades visando discutir e integrar a comunicagdo e 0s
processos de trabalho entre setores?
Sim () Nao ()

14. Registre a seguir comentarios que vocé considera relevantes sobre os processos de
comunicagao que ocorrem (ou deixam de ocorrer) em sua equipe de trabalho:
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