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RESUMO

A comunicagdo entre as pessoas € um item de grande relevancia principalmente em uma
instituicdo de grande porte. Este trabalho foi idealizado a partir do momento em que foram
verificados fatos no setor de Higienizacdo e Patriménio do HC/UFMG, nos quais a
comunicacdo apresentou falhas. Apds essa observacao foi proposto um acompanhamento do
setor utilizando inicialmente uma dindmica entre os funcionarios. As observacgdes feitas apos
este procedimento seriam utilizadas com o objetivo de diagnosticar possiveis falhas no
processo de comunicacdo entre os funcionarios do setor e a comunidade do HC/UFMG.
Assim sendo, serdo sugeridas algumas mudancas com o intuito de que o servico prestado pelo

referido setor se torne o melhor possivel.

Palavras chave: Comunicacao — processo de comunicagédo



ABSTRACT

Communication between people is an item of great importance especially in a large
institution. This work was idealized from the time they were checked facts in the sector of
Hygiene and Heritage of the HC / UFMG, in which communication had flaws. After this
observation was proposed monitoring of the sector initially using a dynamic between the
employees. Observations made after this monitoring would be used in order to diagnose
potential faults in the communication process between the employees and the community
sector of the HC / UFMG. Therefore, some changes are suggested in order that the service

provided by this sector became the best.

Keywords: Communication - communication process
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A comunicagdo é fundamental & ag&o individual e ao esforco conjunto. E o sistema
nervoso da lideranca, trabalho em equipe, cooperacéo e controle. Ela determina a
qualidade dos relacionamentos, os niveis de satisfacdo e a medida de nosso sucesso
ou fracasso. Sua ruptura € uma das principais causas de discordia ou conflito, mas
sendo ela comunicacéo é o veiculo fundamental para resolver discérdias.

Ralph Keelling
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho é fonte das reflex6es nascidas no decorrer do curso de Gestdo em
InstituicOes Federais de Ensino Superior.

Nele se propde a elaboracdo de um projeto de intervencéo no setor de trabalho com o objetivo
de melhorar o atendimento do mesmo. Esse projeto surgiu devido a insatisfacdo de alguns
usuérios da comunidade do HC/UFMG com o atendimento do setor de Patriménio e
Higienizacdo.

Diante dos problemas vivenciados criou-se um Projeto de Intervencdo que tem como objetivo
a reflexdo sobre esses transtornos e a proposicdo de caminhos que possam levar a uma
possivel minimizagdo nas dificuldades encontradas pelo setor diante do cumprimento de suas
tarefas.

Este projeto é constituido de justificativa, objetivo geral e especifico, fundamentacao tedrica e
estratégias de acdo.

Nele apresento como justificativa uma tentativa em buscar melhorias para o setor, assim como
me baseio em autores tais como lIdalberto Chiavenato, Zafiran, dentre outros. Por fim,
apresento algumas estratégias de acdo que acredito que possam ser eficazes.

Espero, sinceramente, que este trabalho possa contribuir para uma melhora no atendimento do

setor onde estou lotada.

2. JUSTIFICATIVA

O setor de Higienizacdo e Patrimoénio do Hospital das Clinicas da UFMG pertence a Unidade
Funcional de Infraestrutura. No setor trabalham cinco funcionérios sendo esses: um
coordenador administrativo que possui formacédo superior em Fonoaudiologia; trés assistentes
administrativos sendo que um possui formagao técnica em administracdo, outro estuda curso
superior de musica e o terceiro estuda pré-vestibular; e um assistente em administracdo que é

formado em Farmacia. As principais tarefas dessa equipe serdo enumeradas a seguir:

o Movimentacdo de bens duraveis nos sistemas SAP e SICPAT.
o Recebimento de equipamentos e mobiliarios adquiridos pelo Hospital.
o Tombamento dos equipamentos e mobiliarios adquiridos.

o Realizacdo do Inventario Anual de Bens.
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o Fechamento mensal das movimentaces e envio de relatorios.
o Agendamento de mudancas.
o Organizacdo dos depdsitos onde ficam guardados os bens usados e 0s bens novos

adquiridos pelo hospital.

o Solicitagdo de servigos de consertos e manutencédo do setor,

o Pedidos de saneantes e materiais diversos utilizados no setor.

o Acompanhamento da dedetizacéo trimestral realizada no hospital e anexos.

o Conferéncia e emissdo de documentos.

o Realizag&o de vistorias no HC e anexos.

o Orientacdo aos usuarios em relacdo a tombamentos, doacdes, etc.

o Identificacdo de todos os bens duraveis utilizando o codigo de barras.

o Elaboracdo de memorandos e outros documentos.

o Acompanhamento do contrato da empresa terceirizada responsavel pela limpeza do

hospital e anexos.

Entretanto, algumas vezes, percebe-se que os funcionarios ficam perdidos em meio a tantas
demandas do setor, apenas para citar alguns exemplos: os dois ramais telefénicos tocam
muitas vezes, € necessario atender as pessoas que vém até o setor e ainda, a entrega de
equipamentos e mobiliarios deve ser acompanhada e conferida.

Os colegas novatos chegam ao setor sem passar por um treinamento adequado e esse fato €
um fator agravante para o quadro descrito.

Além disso, o proprio local onde o setor funciona apresenta indmeras falhas como as

enumeradas a seguir:

o A sala é abafada, pois além de estar localizada no subsolo do prédio, as janelas ndo
podem ser abertas devido ao intenso barulho da obra que esta sendo executada em um dos
anexos ao HC e da caldeira.

o Os moveis ndo sdo ergonomicamente adequados, dificultando o trabalho dos
funcionarios.

o Existem setores localizados proximos a referida sala que fazem barulho, os quais nos

incomodam bastante. Além disso, ndo é possivel fechar a sala, pois o calor fica intenso e ndo
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ha ar condicionado e nem ventilador adequado. Este fato atrapalha o nosso trabalho, pois é

preciso que estejamos muito concentrados no que esta sendo realizado.

O ambiente hospitalar, por si s, j& € carregado de tensfes e stress emocional. Quando, por
exemplo, médicos e/ou enfermeiros e/ou gerentes cobram do setor a liberacdo de algum
equipamento, tal dindmica setorial independe exclusivamente dos funcionarios do setor, esse
fato causa grande desgaste emocional a todos os envolvidos.

Recebemos, em alguns momentos, reclamacfes provenientes de outros setores do hospital.
Isso causa-nos frustracdes e aborrecimentos, pois buscamos trabalhar da melhor maneira que
conseguimos.

Assim, esse projeto justifica-se por uma tentativa em buscar uma melhora na qualidade dos
Sservigos prestados.

Proponho que o setor possa realizar inicialmente uma dinamica, a fim de captar as causas do
seu mau funcionamento. Acredito que esses problemas possam advir de uma comunicagédo
deficitaria entre os funcionérios do setor.

As dindmicas de grupo tém sido adotadas por diversas empresas que vivenciam momentos de
conflitos e de dificuldades.

Ap0s a realizacdo da dinamica, teriamos um acompanhamento do setor por um profissional de
Recursos Humanos que ao final do processo, poderia através de uma discussdo dos fatos

observados, auxiliar na melhoria do atendimento do setor.

3. OBJETIVOS

3.1  Objetivo Geral

Melhorar a qualidade dos servigos prestados pelo setor de forma que a realizacdo das tarefas

seja cumprida de forma satisfatoria.

3.2  Objetivos Especificos

o Estimular a comunicacéo entre os trabalhadores do setor.

o Dinamizar a comunicagdo com 0s outros setores do Hospital das Clinicas.
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4, FUNDAMENTACAO TEORICA

4.1  As pessoas e as organizacoes

Atualmente, o ser humano vive em ambientes e organizacdes cada dia mais complexas e
dindmicas. Quando se fala em organizacdes incluem-se empresas, companhias e instituicoes,
sendo que todas elas exercem atividades e funcbes administrativas.

Segundo CHIAVENATO (2004, p.25) , existem duas defini¢gdes para as organizagoes:

1. As organizac¢Ges como unidade social, na qual as pessoas interagem entre si para
alcangar objetivos especificos. Neste sentido, a palavra organizacdo denota
qualquer empreendimento humano moldado intencionalmente para atingir
determinados objetivos.

2. Organizagéo como fungdo administrativa e parte do processo administrativo.
Neste sentido, organizacdo significa ato de organizar, estruturar e integrar os
recursos e 6rgdos incumbidos de sua administracdo e estabelecer relagdes entre
eles e atribuicdes de cada um deles.

Nesse sentido, a organizacdo ¢ um sistema de atividades coordenadas do qual fazem parte
duas ou mais pessoas, sendo que a cooperacdo entre elas é essencial para a sua existéncia.
Dentre as defini¢bes citadas anteriormente, a segunda € a que melhor se encaixa ao Hospital
das Clinicas da UFMG. Nesta instituicdo de grande porte, onde existem diversos setores, cada
setor precisa desempenhar corretamente o seu papel para que os objetivos finais sejam
alcancados. O funcionério deve se envolver com as suas atividades de trabalho participando
ativamente e sendo responsavel, enfim, vestindo a camisa da instituicao.

Atualmente, a maioria das pessoas vive sob stress e esse fato torna as relagdes interpessoais
mais dificeis. As relacGes interpessoais sao fundamentais para se alcangar sucesso tanto nos
campos social e pessoal, quanto no campo profissional. No trabalho é essencial conviver
harmoniosamente com 0s colegas, pois isso contribuird para que o seu objetivo final seja
concluido satisfatoriamente. Além disso, uma relacdo interpessoal harmoniosa no trabalho
fard com que o ambiente fique alegre e tranquilo, 0 que é um ponto positivo para a realizacéo
das tarefas.

Sabe-se que cada pessoa € Unica e possui sentimentos e emog6es, agindo de acordo com o
meio em que vive seja ele fisico ou social. O comportamento das pessoas dentro das
organizacOes é complexo e depende de fatores externos e internos. Os fatores externos séo
decorrentes do ambiente que o envolve e das caracteristicas organizacionais tais como:

cultura, estrutura, sistemas de recompensas, métodos e processos, politicas e grau de
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confianca. Ja os fatores internos sdo as particularidades de cada pessoa como a personalidade,
a capacidade de aprendizagem, a percep¢do e a motivacdo. Para o sucesso de uma
organizagao, ambos os fatores devem ser levados em consideragao.

O ambiente de trabalho deveria ser agradavel, pois grande parte das pessoas passa mais
tempo no trabalho do que em casa. Entretanto, o convivio com os colegas e superiores nem
sempre € o melhor e algumas vezes podem acontecer situaces de conflito. Quando isso
ocorre, ha necessidade de se refletir para descobrir as causas dos conflitos e tentar ameniza-
los ou se possivel elimina-los, posto que eles ndo sdo bem vindos no ambiente de trabalho.
Toda organizacdo € constituida de pessoas e delas depende 0 seu sucesso e sua continuidade.
H& pouco tempo atrds, as pessoas nas organizacdes eram tidas e tratadas como se fossem
objetos e recursos, sendo consideradas agentes passivos da administracdo. Este fato causou
ressentimentos e conflitos trabalhistas o que levou a uma queda da qualidade e da
produtividade (CHIAVENATO, 1997). Passou-se, entdo, a se considerar os trabalhadores
como pessoas, as quais além de serem importantes recursos na organizacdo, também tem sua

personalidade e individualidade levadas em consideragéo.

QUADRO 1 - Chiavenato

Personalidade e
individualidade, inspiragdes, Tratamento pessoal e
valores, atitudes, motivagdes individualizado

e objetivos pessoais

— Como pessoas

Pessoas —

Habilidades, capacidades,
— Como recursos experiéncias, destrezas e
conhecimentos necessarios

Tratamento pela
meédia, ignal e genérico

(Fonte: Idalberto Chiavenato, P. 75)

Um item muito importante para o sucesso das organizacdes é a comunicacgdo, pois € ela que
conduz todas as acgOes do ser humano. O processo da comunicacdo € composto de cinco

elementos fundamentais:
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1- Emissor

2- Transmissor
3- Canal

4- Receptor

5- Destino

Para que aconteca a comunicagdo € necessario que o receptor da informacdo a receba e a
compreenda, pois o simples fato do receptor receber a informacdo ndo é comunicacdo. O
receptor precisa entender a mensagem recebida do emissor para que a comunica¢do aconteca.
O emissor e 0 receptor devem estar cientes do significado da mensagem sem deixar que
perturbagBes interfiram no processo. E fundamental que eles falem a mesma lingua e estejam
na mesma sintonia, pois assim, a comunicagdo acontecera de maneira eficaz.

Desta maneira, segundo ZAFIRAN (2008, p.3):

O ato de comunicar esta além da simples transmissdo de informacdes, é na
realidade um processo pelo qual se instaura uma compreensao reciproca e se forma
um sentido compartilhado, resultando em um entendimento sobre as ac¢fes que 0s
sujeitos envolvidos sdo levados a assumir juntos ou de maneira convergente.
(ZAFIRAN apud KOLLROSS, 2008)

As falhas que podem ocorrer nesse processo comprometem a produtividade e o resultado no
processo de trabalho.

Com o intuito de melhorar as relac6es entre os funcionarios, fazendo com que o objetivo final
do trabalho seja cumprido satisfatoriamente, as empresas tém investido em diversas acdes.
Dentre elas, escolho estudar as Dindmicas de Grupo que serdo apresentadas nos itens

subsequentes.

4.2 Histdrico das Dindmicas de Grupo

A expressdo Dinamica de Grupo é de origem grega e significa forca, energia, acdo. O
americano Kurt Lewin pode ser considerado o pioneiro em seu estudo. Este estudo iniciou-se
nos Estados Unidos na década de 30 e depois se espalhou pelos paises do noroeste da Europa.

Também apareceram estudos importantes em Israel, Jap&o e India.
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Os Estados Unidos, por apresentar naquela época condi¢des culturais e econdmicas
favoraveis, foi o pais que iniciou o desenvolvimento das Dindmicas de Grupo. Neste pais se
atribuia grande valor a ciéncia, a tecnologia e a solucéo racional dos problemas sendo que era
destinado um volume significativo de recursos para as Ciéncias Sociais. Devido a isso, houve
estimulo a pesquisa da capacidade humana com a utilizacdo e a aplicacdo de testes de
inteligéncia nas escolas, industrias e governo. Diante disso, comegou-se a acreditar que a
solucdo de problemas sociais poderia ser facilitada pela pesquisa sistemética dos fatos.

Outros estudiosos da area como Mayo (1927) e colaboradores, ap6s diversas experiéncias,
divulgaram que € muito importante se empenhar na organizagdo social do grupo de trabalho
tais como: as relagdes sociais entre supervisor e subordinados, os padrdes informais que
dirigem o comportamento dos participantes dos grupos de trabalho e as atitudes dos
subordinados no contexto do grupo.

Bernard (1938) concluiu em seus estudos que para que a administracdo das grandes
organizacg0es seja satisfatoria e eficiente, deve-se trata-las como institui¢cbes sociais compostas
por pessoas que exercem inter-relagdes sociais.

O surgimento das Dinadmicas de Grupo no final da década de 30 ocorreu quando
administradores e tedricos da organizacdo comecaram a dar real importancia as relacoes
humanas e aos grupos na administracao.

O pesquisador americano Kurt Lewin instituiu a “Teoria do campo”. Esta teoria dizia que o
ser humano age num mundo de forcas (vetores) com cargas (valéncias) positivas e negativas.
Segundo essa teoria, ndo se pode compreender o comportamento do individuo sem se
considerar os fatores externos e internos & pessoa, uma vez que estes interagem na
determinacdo desse comportamento. Ele e seus colaboradores deram inicio, em 1946, ao
estudo do desenvolvimento das Dindmicas de Grupo. A prética da Dinamica de Grupo foi
desenvolvida com técnica e método educativo de treinar as capacidades humanas. Em suas
primeiras experiéncias, percebeu-se que os participantes das dindmicas de grupo estabeleciam
relagbes de confianca entre si e passavam a lidar melhor com as situagdes interpessoais
delicadas.

No Brasil, a Dindmica de Grupo teve inicio em 1960, através do professor Pierre Weice que
criou o Laboratério de Sensibilidade social, cujo principal objetivo foi desenvolver a
qualidade de atuacdo do ser humano com membro e lider.

A partir dai surgiram diversos estudos sobre a pratica das Dindmicas de Grupo, o que fez

aumentar o interesse em sua utilizacdo por varios setores da sociedade.
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4.3 Uso das Dinamicas de Grupo

A Dinamica de Grupo no que se refere as relagdes humanas, tornou-se um metodo cientifico
para entender o comportamento grupal. Atraves da sua utilizagdo pode-se entender o
comportamento das pessoas como grupo, observando suas reagfes, como mantém um
equilibrio, como estas pessoas interagem entre si e também como reagem na auséncia de um
ou mais integrantes do grupo.

Trata-se de um método que vem sendo muito utilizado nas organizagdes e em seus processos
de treinamento de pessoal, selecdo de pessoal, avaliacdo de potencial e pesquisa do ambiente
organizacional. Através dele, pode-se levantar as necessidades da organizacdo e buscar as
solugdes de seus problemas.

Sabe-se que o profissional de hoje deve ter além do conhecimento técnico, outros
conhecimentos tais como: saber trabalhar em equipe, ter flexibilidade, saber lidar com as
diferencas e mudancas, dentre outros. Enfim, o profissional deve buscar um equilibrio
emocional que possibilite enfrentar as situacdes adversas e de conflito de maneira estavel e
consciente.

Para tal objetivo, as organizagdes tém a sua disposi¢do diversos tipos de Dindmicas de Grupo

que serdo citadas a seguir.

4.4 Tipos de Dindmicas de Grupo

Existem varios tipos de Dinamicas de Grupo para serem utilizadas pelas organizacdes. Elas
podem ser usadas em variadas situacGes e momentos: apresentacdo, intervalo de eventos,
autoconhecimento e conhecimento matuo, despertar, motivar, avaliar e encerrar trabalhos.
Dentre os diversos tipos de dinamicas conhecidas, as que sdo voltadas para melhorar o
desempenho dos funcionarios das organizacfes sdo as mais utilizadas atualmente.

No setor em questdo, uma dindmica com o intuito de melhorar a comunicagdo entre o grupo

trazendo um melhor entrosamento entre eles, seria a mais indicada.

5. ESTRATEGIA

Através de uma dindmica de grupo inicial, realizada no setor em questdo, com

acompanhamento de um profissional da &rea (psicélogo, administrador de empresa,
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pedagogo) poderiamos captar anseios, desejos, angustias e frustracbes presentes nos
funcionarios e, em outros momentos, através de um trabalho de acompanhamento, promover a
elaboracdo desses elementos, a qual nos leva a uma reorganizacgdo estrutural do setor. Talvez
a partir dessa primeira dindmica, outras se facam necessarias.

Em sintese teremos o0s seguintes procedimentos:

I- Dinamica de grupo assistida e elaborada por um profissional de RH e por um bolsista.
- Trabalho de acompanhamento feito por um profissional de RH e por um bolsista.

I1lI-  Elaboracéo dos elementos que estariam afetando o trabalho do setor, realizada também
por um profissional de RH e por um bolsista.

IV-  Discussédo das observacdes feitas pelos profissionais e reorganizacéo do setor.

6. ORCAMENTO

Tabela 1 - ORCAMENTO FiSICO-FINANCEIRO

ORCAMENTO FISICO-FINANCEIRO
BOLSA DE VALOR
DEMANDA EXTENSAO TOTAL
Estagiario® R$400,00 R$1.600,00
Profissional de
RH' R$800,00 R$3.200,00
TOTAL - R$4.800,00

Obs: O Hospital das Clinicas da UFMG oferece para uso neste trabalho, materiais
permanentes e de consumo, bem como permite a utilizagcdo das salas de aula do setor de

Recursos Humanos para desenvolvimento da dindmica de grupo.

" Estes profissionais trabalhardo por um periodo de 4 meses (Fevereiro a maio de 2014)



7. CRONOGRAMA

Tabela 2 - CRONOGRAMA

CRONOGRAMA

EVENTO

DATA 2014

Dindmica de grupo

Trabalho de
acompanhamento

Elaboracéo do
observado

Reorganizacéo do
setor

FEVEREIRO

X

MARCO

ABRIL

MAIO

JUNHO

JULHO

8. AVALIACAO

&

A avaliacdo deste projeto de intervencédo se dara através da aplicacdo de um questionario com

0 objetivo de avaliar a satisfacdo da comunidade do HC (usuérios) e dos funcionarios do

setor. Este questionario sera entregue a estas pessoas ap0s a implantacdo do projeto de

intervencdo com o objetivo de fazer uma avaliacéo deste.

9. EQUIPE

A equipe de trabalho sera composta pela servidora autora do projeto, pelo profissional de RH

e por um estagiario.
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APENDICE A

Questionario para os funcionarios do setor:

Como vocé avalia o seu atendimento aos usuarios do Hospital das Clinicas ap0s este
acompanhamento realizado no setor?

Em sua opinido, o relacionamento com 0s seus colegas teve alguma alteragdo? Em caso
afirmativo, favor relatar.

Vocé acha que estd mais feliz no trabalho apds este acompanhamento?

Vocé acha que foi importante este acompanhamento para a melhoria das relacdes
interpessoais no setor?

Em sua opinido, ainda existem itens que podem ser mudados ou melhorados no setor?

Questionario para os usuarios do setor:

Como vocé avalia a prestacdo do servico do setor de Patrimdnio e Higienizacdo do
HC/UFMG?
Em sua opinido, o setor melhorou o seu atendimento nos ultimos 6 meses? Em caso

afirmativo, cite o que foi observado por vocé.



