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RESUMO

O presente trabalho aborda o tema Comunicacdo e trata de um estudo de caso, realizado no
Setor de nefrologia do Hospital Municipal de Santarém. Utilizando como método de
abordagem a pesquisa descritiva quantitativa, assume-se como objetivo geral: investigar a
comunicacdo interna no setor de nefrologia do Hospital Municipal de Santarém. Valorizar os
profissionais do setor de nefrologia e manté-los informados sobre todos 0s aspectos inerentes
ao Hospital Municipal de Santarém é condicdo fundamental para que haja comprometimento,
desenvolvimento e prestacdo de servicos com qualidade aos pacientes (clientes externos). A
seguir os dados coligidos foram analisados, através da identificacdo de como se desenvolve a
comunicacdo interna, ou seja, verificar os canais utilizados na transmissdo das informacdes e
sua eficacia. Durante a pesquisa os entrevistados demonstraram-se satisfeitos com os canais
de informacg6es que a instituicdo adota. Conclui-se que o setor do Hospital Municipal de
Santarém procura diante de suas a¢des, oferecer um canal de comunicacédo eficiente a ponto

de motivar e satisfazer a realizacdo de cada um dos colaboradores.
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ABSTRACT

This paper addresses the issue of communication and is a case study, conducted by the
Division of Nephrology, Hospital Municipal de Santarém. Using a method of quantitative
descriptive approach, we assume the general objective: to investigate the internal
communication in the sector of Nephrology, Hospital Municipal de Santarém. Enhance
industry professionals nephrology and keep them informed about all aspects of the Municipal
Hospital of Santarém is a fundamental condition for there to be commitment, development
and delivery of quality services to patients (external customers). The following data collected
were analyzed by identifying how to develop internal communication, ie to check the
channels used in the transmission of information and its effectiveness. During the survey
showed respondents were satisfied with the channels of information that the institution
adopts. It is concluded that the sector seeks to Santarém Municipal Hospital in front of their
actions, provide an efficient channel of communication as to motivate and meet the
performance of each employee.

Keywords: Communication; Nephrology, Hospital Municipal de Santarem.

INTRODUCAO

O conhecimento da comunicagdo tem importante relevancia para o cuidado de
enfermagem, visto que o vinculo existente entre o profissional e cliente é intenso,
possibilitando uma compreensdo plena, que vai além do que é verbalizado pelo cliente. Este
vinculo é um facilitador da assisténcia, visto que se amplia a capacidade de observacdo, tanto
dos aspectos visiveis como daqueles que néo séo ditos. O uso consciente da leitura ndo verbal
da clientela deve ser pensado como um "modo estratégico™ de intervencéo, a fim de facilitar o
alcance dos objetivos de uma assisténcia de enfermagem mais compreensiva, singular e
solidéria a clientela.

Além disso, o conhecimento acumulado sobre os individuos no longo convivio do

tratamento permite registrar como se comportam, durante as sequenciadas sessdes. A0
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considerar as caracteristicas pessoais manifestadas no comportamento, torna-se possivel a
identificacdo de uma série de problemas relevantes manifestados por alteracGes fisioldgicas
significativas. Conhecé-los e identifica-los a partir dos comportamentos possibilita uma
intervencdo precoce nas situacdes de alguma mudanca, e podem impedir/prevenir
complicacdes futuras.

Considerando as evidéncias descritas anteriormente, a lacuna de conhecimento
especifico na Nefrologia, despertou-se o interesse em aprofundar, a partir de investigacédo e

rigor cientifico, as questdes relacionadas a comunicagdo nao verbal nas acdes de enfermagem.

Comunicacao

De acordo com Matos (2004), a palavra comunicacdo € originada do latim
COMMUNICARE, que significa “tornar comum” ou “compartilhar o comum”, “repetir”,
“associar”, “trocar opinides”, “conferenciar”. Quer dizer, os primeiros passos para estabelecer
uma boa comunicacdo com as pessoas a nossa volta € identificar o que temos em comum. O
autor cita ainda que “comunicar implica participagdo (Communicatio tem o sentido de
“participacdo”), interacdo, troca de mensagens, emissdo ou recebimento de informagdes,
devendo ser considerado a inferéncia (percepcdo) do significado entre os individuos
envolvidos™.

O autor ainda ressalta que no contexto organizacional, a comunicacdo caracteriza-se
como o processo de compartilhar e intercambiar informacdes com outras pessoas, destacando-
se como fundamental na vida de uma organizacdo, porque nenhum individuo pode gerar
sozinho, todas as informacgdes necessarias para a tomada de uma decisdo. Nesse sentido, a
comunicagdo é tida como o cerne de toda organizagdo ou sistemas vivos, que sO existem
porque cada parte se comunica livremente com todas as outras e também encorajam suas
interacdes para serem dindmicas e geradoras de energias, as quais devem ser transmitidas
através de relacbes e processos como meio de enfatizar objetivos comuns, estratégias,
promessas, compromissos e interacoes.

Dessa forma, a comunicacao ¢ um de fenébmeno dindmico que ocorre intencionalmente
entre uma pessoa e outra, com o objetivo de obter uma reacéo, estabelecendo assim a troca de
sentimentos e idéias. Os autores, Marquis & Huston (1999), definem comunicagdo como “o
processo de capacitagdo que permite que informacGes sejam transferidas e idéias sejam

traduzidas em agoes”.
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Nesse sentido a comunicacdo é a troca de informacgdes entre os individuos, sem a
comunicagdo ndo tem como se dar um relacionamento sejam eles por meios de mensagens,
codigos, sinais. Através desses meios se constroi uma relacdo de lealdade com os
colaboradores da empresa, compartilhando os objetivos sociais e empresariais da organizacéo.
A comunicacdo é o processo basico pelo qual os gerentes e os profissionais realizam suas
tarefas; e as pessoas em posi¢cdo de autoridade consistentemente consideram a habilidade de

comunicagdo como algo vital para o sucesso. Neste sentido Chiavenato (2000) ressalta:

Comunicacdo é a troca de informacdes entre individuos. Significa
tornar comum uma mensagem ou informacdo. Constitui um dos
processos fundamentais da experiéncia humana e da organizacdo
social. A comunicacdo requer um codigo para formular uma
mensagem e envia-la na forma de sinal (como ondas sonoras, letras
impressas, simbolos), por meio de um canal (ar, frios, papel) a um
receptor da mensagem que a decodifica e interpreta seu significado.
Na comunicacdo pessoal direta falada, ou seja, na conversagdo, a
linguagem funciona como cddigo e é reforcada por elementos de
comunicacdo ndo-verbal (como gestos, sinais, simbolos). A
comunicacdo interpessoal também se pode dar a distancia, através da
escrita, telefone ou internet como meio de transmitir as mensagens.
(CHIAVENATO, 2000, p.142)

Baseado na idéia do autor percebe-se que em decorréncia da complexidade da
comunicacdo, existem varios modelos para explicar a maneira como as organizacdes e as
pessoas se comunicam. Em qualquer comunicacdo existe, no minimo, um emissor, um
receptor e uma mensagem. A mensagem também enviada pelo meio verbal, escrita e nao
verbal. E parte da comunicagdo um clima interno e externo. Segundo, Marquis & Huston
(1999), clima interno inclui valores, sentimentos, temperamento e niveis de interesse do
emitente e do receptor.

De acordo com DuBrim (2003, p.205), a comunicacao interpessoal acontece por meio
de varias fases. Para que haja uma comunicacdo eficaz, sete componentes devem estar
presentes:

Fonte é o transmissor da comunicacdo é geralmente uma pessoa ou um grupo de
pessoas, que esta tentando enviar uma mensagem falada, escrita, por meio de sinais, ou ndo
verbal, a outra pessoa ou pessoas, 0 objetivo da fonte tem ser expresso em forma de
mensagem.

Mensagem é o foco da comunicacdo € a mensagem, um propdsito ou uma idéia a

serem transmitidos, caracteriza-se como 0 objetivo da comunicagdo. Muitos fatores
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influenciam o modo como uma mensagem sera recebida. Entre eles estdo a clareza, a
vivacidade do receptor, a complexidade e extensdo da mensagem e o0 modo como a
informacdo é organizada, nesse caso, para atingir a eficacia das mensagens nas empresas €
preciso usar uma linguagem clara, simples e direta.

Canal é o intermediario, o condutor das mensagens de um emissor a um receptor.
Vérios canais de comunicagdo estdo disponiveis nas organizacBes para enviar mensagens.
Que podem ser escritas, faladas ou uma combinacdo das duas.

Receptor ¢ a outra parte a qual se destina a mensagem. Ressaltando que a
comunicacdo s6 se completa, quando a outra parte recebe a mensagem e a entende
corretamente.

Feedback é o retorno da informacdo. Sem feedback é dificil saber se uma mensagem
foi recebida e entendida. Essa fase inclui as reagdes do receptor. Se ele reage como esperado
pelo transmissor, isso significa que a mensagem foi recebida satisfatoriamente. Caracteriza-se
por ser o principal elemento que dinamiza o processo de comunicagéo.

O ambiente para que a comunicacdo possa ser mais bem compreendida, faz-se
necessario o conhecimento do ambiente, no qual as mensagens sao transmitidas e recebidas. A
cultura organizacional é um importante fator ambiental que influencia a comunicagéo.

E o ruido que é tudo o que dificulta a comunicacdo e interfere na transmissao e
perturba a recepcdo ou a compreensdo da mensagem. O ruido inclui o estresse do trabalho, o
medo, o barulho de uma méaquina, a musica ambiente e o bate-papo entre colegas e ao celular
estdo entre os muitos exemplos de ruido no local de trabalho.

Além desses componentes percebe-se, que 0s avangos tecnologia de informagdo tém
influenciado a quantidade e a qualidade da comunicacdo interpessoal no local de trabalho.
Quatro desses avancos sdo e-mail, o local alternativo de trabalho, a tecnologia de
apresentacdo e os sistemas de reconhecimento de voz.

O e-mail facilita a comunicacdo, mas contribui para o excesso de informacdo. As
pessoas que trabalham em locais alternativos podem perder em interacdo humana cara a cara.
Os individuos que fazem uso excessivo da tecnologia de apresentacdo as vezes falham em se
conectar com o publico. Os sistemas de reconhecimento de voz requerem a énfase na fala
precisa e clara.

Ampliando ainda sobre o conceito de comunicacdo, Brum (2005, p.41) define que a
comunicagdo interna é a comunicacdo empresa/funcionario e a comunicacao interpessoal é a

comunicacgéo entre pessoas. Percebe que os dois estdo interligados, ou seja, uma depende da
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outra. A comunicacdo pode ser definida, também, como “um fendmeno dindmico que ocorre
intencionalmente entre um individuo e outro com o objetivo de obter uma reacdo,
estabelecendo assim a troca de sentimento e idéias”. (BRUM, 2005, p.61)

Nesse sentido a comunicacdo € considerada um fator importante dentro do clima
organizacional para Chiavenato (1999, p.404), toda empresa vede ser construida sobre uma
solida base de informacdo e de comunicacao e ndo apenas sobre uma hierarquia de autoridade.
Todas as pessoas, desde a base até a cupula da organizacdo, devem assumir suas
responsabilidades através da disseminacdo da informacdo. Ressalta ainda que uma das mais
importantes estratégias para a gestdo de pessoas reside na intensa comunicacao e retroacdo
com os funcionarios. Ela ¢ acima de tudo, uma “ferramenta bdsica para satisfazer as
necessidades humanas dos funcionarios”. (CHIAVENATO, 1999, p.405)

A comunicacdo é, portanto, a linha mestra que gerencia a entrada e a saida da
informagdo, possibilitando o alcance dos objetivos organizacionais e sendo como fator

motivacional.

METODOS E RESULTADOS

O presente estudo foi realizado segundo o método descritivo-quantitativo. Conforme
Teixeira (2003), a pesquisa quantitativa emprega a linguagem da descricdo matematica para a
descricdo das causas dos fendbmenos e apresenta os dados coletados de acordo com numero e
frequéncia, valorizando tabelas, gréaficos e quadros. No caso, foi investigada a comunicagéo
interna no setor de nefrologia do Hospital Municipal de Santarém — HMS encontram-se
motivados. E descritivo, pois de acordo com Vergara (2005), a pesquisa descritiva
demonstra caracteristicas de determinada populacdo (setor de nefrologia) ou determinado
fendmeno, sem que haja o compromisso de explica-los, ou seja, observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendmenos sem manipula-los. Apés analise da metodologia utilizada é
de suma importancia a analise dos resultados coligidos no que se refere a motivacgéo,
podendo-se concluir que de acordo com o percentual das respostas, relacdo a motivacgdo, a
maioria dos colaboradores, demonstraram-se motivados. Isso demonstra que o Hospital

Municipal de Santarém contribui, oferecendo condigdes necessarias ao setor de nefrologia.

Grafico |- Os funcionarios conhecem e Gréafico II- Os funcionarios sabem dos
compreendem claramente a missao, visdo planos e objetivos da Empresa?
e os valores da Empresa?
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De acordo com o grafico I, pode-se dizer que os funcionarios ndo sé conhecem como
também compreendem de forma clara a missdo, visao e os valores do setor de nefrologia do
Hospital Municipal de Santarém - HMS, haja vista que 55% dos colaboradores informam que
tem conhecimento e 41% que compreende em parte tais valores do Hospital Municipal de
Santarém-HMS. No que diz respeito aos planos e objetivos do HMS (gréfico Il) 59% dos
colaboradores informam que séo informados, e 26 % tem conhecimento relativo (em parte) no

gue tange as metas da empresa, 0 que ilustra um conhecimento significativo dos funcionarios.

Gréfico IV- Nas reunifes as pessoas

informados  das mudancas  quando sugestdes, discutir, discordar.
ocorrem?
% %
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60 T 45 45 60
40 20 -
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Fonte: Académico-pesquisador Fonte: Académico-pesquisador
Conforme apresentado no grafico I, em relacdo as mudancas que ocorrem no

Hospital, 45% concordam que séo informados, e 45% afirmam em parte que sao informados.
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Seguido de uma média de 67% que afirmam que nas reuniGes sentem-se & vontade para dar
sugestBes, discutir e discordar quando necessario. Isso caracteriza que de certa forma, o
hospital possibilita abertura para que os colaboradores possam expressar suas opinides. E
26% concordando em parte. Ao analisar os resultados das respostas através do grafico
abaixo, é possivel identificar que de acordo com 85% dos pesquisados, as reunides acontecem
sempre que surge necessidade. Em um percentual de 15% responderam que as reunides
acontecem em outras ocasifes. Em seguida, observa-se que 58% dos pesquisados admitem
que sdo informados sobre as atividades e servicos desenvolvidos na instituicdo e 33%
afirmaram que sdo informados em parte e 5% que ndo obtém informacgdes por parte das
empresas.

Em relacdo a comunicacdo entre os setores, apresentado no grafico V, é possivel
observar que 50%, demonstraram ser boa e outra parte consideraram ser regular, com 30% e
somente 19% afirmaram que a comunicacdo é considerada excelente. Com relacdo a
comunicacdo entre chefes e colaborador, os entrevistados demonstraram ser boa (63%), e

20% afirmaram ser excelente e 17% disseram ser regular.

Grafico V- A comunicacdo entre 0s Grafico VI- A~ comunicacao entre
setores é considerada: chefes e colaboradores é considerada:
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Grafico VII- Como o funcionario € mais frequentemente informado a respeito dos seguintes
assuntos:
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O grafico VII descreve os canais mais utilizados na transmissdo das informagdes aos
colaboradores, onde o canal mais comumente utilizado para transmitir assuntos referentes a
alteracdo de salario, as informacdes acontecem através de reunido(43%); comemoragdes se
dao através de quadro de aviso (59%); no se refere as demissdes sdo comunicada aos
colaboradores, através do chefe (72%), quanto ao desempenho dos colaboradores as
informacdes acontecem em reunido (63%). Percebe-se que as reunides, a chefia e o quadro de
aviso sdo os meios de informagcfes mais utilizados no setor da Hemodialise do Hospital
Municipal de Santarém - HMS.

Quanto a eficacia dos canais de comunicacgdo utilizados pelo setor da Hemodialise do
Hospital Municipal de Santarém - HMS, na transmissdo das informacGes, pode-se observar
que os canais considerados mais eficientes pelos entrevistados sdo os resultados das reunides,
com um percentual de 70% das respostas, isso mostra 0o quanto o funcionario valoriza as
reunides como instrumento de informacdo. Adiante, o interfone, com um indice de 68%
considerando esse instrumento como razoavel. Seguidos do circular/oficio os entrevistados
consideram razodvel, com um percentual de 58% em relagdo a internet que obteve um
percentual de 55% razoavel, e 54% considerando que o servi¢o de telefonia funciona de
maneira razoavel. E 50% dos entrevistados consideraram 0 contato pessoal como um
instrumento de comunicacao razoavel e quanto ao quadro de aviso/mural 49% reconheceram

como um instrumento razoavel.
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Grafico VIII - Classifique os seguintes instrumentos quanto a sua eficacia
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Verificou-se através dos resultados acima, que a comunicacdo é um fator considerado
importante para manterem-se os colaboradores motivados e satisfeitos, pois através de fator
pode-se conhecer suas opinides, necessidades e aspiracdes, isso leva acima de tudo os clientes
internos serem reconhecidos e valorizados.

CONCLUSOES

Durante a pesquisa quanto a comunicacao interna, verificou-se que a Instituicdo dispde
de eficientes canais de informacéo, onde os colaboradores séo informados, como € o caso da
reunido; quadro de aviso/ mural; circular/oficio; servi¢o de telefonia, internet entre outros.
Porém, pode-se observar que os colaboradores valorizam o contato pessoal (colegas e chefes),
reforgando a importancia dada ao dialogo e as trocas de informacdes diretas.

Conforme os resultados no que tange ao desenvolvimento da comunicacdo interna na
instituicdo, pode-se observar que a comunicacdo que é dirigida aos colaboradores, no que
refere a missdo, visdo e valores; planos e objetivos; mudancas; reunides; as atividades e
servicos e treinamentos, sobre esses aspectos os colaboradores demonstraram um nivel de

concordancia satisfatorio. VValorizar os colaboradores e manté-los informados sobre todos os
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aspectos inerentes a sua empresa é condi¢cdo fundamental para que haja comprometimento,
desenvolvimento e prestacao de servigos com qualidade aos clientes externos.

Conclui-se que a comunicacdo interna caracteriza-se como um processo de
compartilhar e intercambiar informacfes com outras pessoas, destacando-se como
fundamental na vida de uma organizag&o, porque nenhum individuo pode gerar sozinho, todas
as informacdes e essa sdo necessarias para as tomadas de decisdes. Nesse sentido, a
comunicacdo é tida como o cerne de toda organizacdo, sendo também, como um fator

estratégico para o sucesso de qualquer empresa.
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