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RESUMO

O objetivo deste trabalho ¢é apresentar uma proposta de
reestruturacdo de comunicacao interna do Hospital de Clinicas da UFPR, com
vistas a comunicacdo estratégica, a partir do estudo de caso realizado na
organizacdo. Para tanto, foi realizado um levantamento tedrico sobre a
comunicacdo nas organizacées e o0s diversos niveis relacionados a esta,
ressaltando a comunicacao interno como ponto de partida para a efetivacéo
do processo comunicacional. A metodologia utilizada foi a analise documental,
sobretudo da pesquisa de opinido idealizada pelo préprio hospital, onde foi
possivel a coleta de dados que subsidiaram a proposta aqui descrita.
Palavras-chave: comunicagdao interna, relacdes publicas, Hospital de
Clinicas da UFPR.



ABSTRACT

The aim of this paper is to present a proposal for restructuring the
internal communication of the UFPR Clinics Hospital, with a view to strategic
communication, from the case study conducted in the organization. For this,
was performed a theoretical survey on communication in organizations and
different levels related to this, highlighting the internal communication as a
starting point for the effective communication process. The methodology used
was documentary analysis, particularly of the survey devised by the hospital,
where it was possible to collect data that supported the proposals described
herein.

Key-words: internal communication, public relations, UFPR Clinics Hospital.
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1. INTRODUGCAO

O presente Trabalho de Conclusao de Curso visa apresentar o modelo de
gestdo do Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana, e a partir disso
relacionar a funcao estratégica das Relacdes Publicas neste ambiente, com vista as
singularidades da gestao hospitalar publica, suas hierarquias e fluxos, objetivando a
reestruturacdo da Comunicacdo Interna da organizacdao. Dai o tema “Projeto de

Reestruturacao de Comunicacao Interna para o Hospital de Clinicas da UFPR”.

A sociedade moderna tem demonstrado uma grande preocupac¢ao com a
comunicacao, seja ela midiatica, mercadoloégica ou institucional. Entretanto, se
analisarmos de perto o que temos nomeado ‘comunicagdo’, constatamos que esta
gama nao passa de um processo intenso e constante de emissao de informacoes.

O hospital, como qualquer outra organizacdo ndao € s técnica; o0s
individuos inseridos neste ambiente nao convivem apenas com consenso, certeza e
estabilidade. Pelo contrario. Em seu cotidiano ha conflitos, falta de consenso e fluxos
informais. Sendo assim, a gestdo hospitalar deve contemplar um projeto de
comunicagao.

Bueno (2002) afirma que

A Comunicagdo Empresarial (Organizacional, Corporativa ou
Institucional) compreende um conjunto complexo de atividades,
acoes, estratégias, produtos e processos desenvolvidos para criar e
manter a imagem de uma empresa ou entidade (sindicato, érgaos
governamentais, ONGs, associagdes, universidades etc) junto aos
seus publicos de interesse (consumidores, empregados, formadores
de opinido, classe politica ou empresarial, acionistas, comunidade
académica ou financeira, jornalistas etc) ou junto a opiniao publica.

Numa gama tdo complexa de assuntos a serem contemplados, a
comunicagcao deveria ocupar uma posicao que relacione interesses entre a alta

direcdo e seus publicos, sendo que nem sempre tal posicdo € encontrada no



ambiente organizacional. O segmento da saude ndo foge a essa constatacao,
tendendo a prezar muitas vezes pela tecnologia (equipamentos, novas midias, mao
de obra, etc.), recursos, ou qualquer outra demanda, esquecendo-se do peso dos
valores, politicas, comportamentos, condutas e estilo de comunicacao adotado. O
impacto desta decisdo €& percebido quando o processo comunicacional gera

incerteza e descrédito aos mais diversos publicos relacionados a organizagao.

Segundo NASSAR (2006)

(...) o desafio que se coloca, entdo, aos gestores das organizagdes
hospitalares [€] compreender a importancia de um projeto de
comunicagao, de agdes comprometidas com os valores e a missdo da
organizagdo, capazes de fazer chegar de modo eficiente as
informacdes necessarias aos diversos publicos.

A andlise do processo comunicacional num hospital de grande porte como
o Hospital de Clinicas da UFPR, e por isso, com alto nivel de complexidade nos
fluxos informativos, se dara com base no que Kunsch (1992, p.87) ressalta no livro

Universidade e Comunicacao na edificacdo da sociedade:

Grande parte das organizagbes publicas e privadas — e no meio
delas a maioria das universidades — ainda ndo descobriram a
comunicagao [...], que é capaz de renovar o seu ambiente, facilitar as
suas relagdes e colaborar para a eficacia de suas realizagoes.

A idéia de interacdo entre comunicacao e saude envolve mais que 0 uso
de técnicas, envolve mudancga de postura dos profissionais de saude, e de estrutura
das organizacdes. E preciso tornar os funcionarios e colaboradores mais produtivos
e satisfeitos no desempenho de suas atividades.

Os hospitais publicos, no nosso caso, o HC da UFPR, necessitam
constatar que a comunicacao tem ligagao direta com a insatisfacao de seus usuarios

(pacientes) e colaboradores. A falta ou quebra do processo de comunicacdo nos



hospitais podera acarretar prejuizos irreparaveis a organizacao.
Para o desenvolvimento da analise comunicacional no HC da UFPR,
partimos dos seguintes pressupostos:

e O uso da técnica ndo é condicao para a efetivagdo da comunicacao
integrada;

e O planejamento estratégico da comunicagao deve ser gerido pelo profissional
de Relacdes Publicas;

e A exceléncia no atendimento € uma constante quando ha sinergia entre os
profissionais das mais diversas areas (administrativa, médica, de engenharia,
etc.);

e A motivacao e satisfagdo dos colaboradores é conseqiiéncia da ateng¢ao dada
a eles e reflete conseqiiéncias no atendimento aos pacientes.

A questdo que permeia a pesquisa, ou seja, o problema, é saber quais
os tipos de comunicacdo empregados, se atingem os limites da estratégia para o
ambiente hospitalar e até que ponto essa comunicacéo € influenciada ou influencia a
cultura organizacional no HC da UFPR. Para tanto, o objetivo em primeiro plano,
visa analisar as acdes de comunicacgao interna utilizadas (com vistas a identificacao
de possiveis falhas e dificuldades no processo de comunicacao do HC da UFPR)
sob a 6tica das Relagbes Publicas e da Gestao Hospitalar.

Ressaltamos, no capitulo 2 do presente trabalho, a importancia das
Relacdes Publicas e do planejamento estratégico de comunicacao no HC da UFPR,
com o propoésito de contribuir para o planejamento de gestao dos demais hospitais
publicos vinculados institucionalmente a UFPR. Além disso, apresentamos o tema
Comunicacdo nos mais variados niveis em que se caracteriza no ambiente
organizacional. Para tanto, faz-se necessario trabalhar neste capitulo fundamentos
tedricos sobre organizagdes, comunicacao e Relacdes Publicas na gestao hospitalar

publica. Na seqUéncia do mesmo, elaboramos uma reflexdo sobre o poder e a



cultura nas organizacoes, e por fim, trataremos sobre a estratégia nas Relacdes
Publicas e seu lugar na comunicacado integrada, ressaltando a estratégia no
ambiente hospitalar.

No capitulo 3 apresentamos a metodologia utilizada para o diagndstico
comunicacional do HC/ UFPR, a estratégia adotada para coleta e analise de dados,
e, por fim, no capitulo 4, a proposta de reestruturacao direcionada a Comunicacao
Interna, que é o foco deste trabalho. Propomos ainda um questionario para
diagnéstico comunicacional que, ao nosso ver, consegue atingir os niveis de
comunicagao que podem surgir no ambiente comunicacional, além de tratar dos

conceitos de cultura, valores, lideranga e poder (Anexo 1).



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1.  CONCEITO DE COMUNICACAO E INFORMACAO

A informagdo tornou-se, nos dias que correm, a mercadoria mais
valorizada. Nunca se produziu tanto volume de informacao quanto nos séculos XX e
XXI e assimila-las ficou humanamente impossivel devido a grande rapidez em que
se multiplicam. O perigo desse acumulo estd em nomear quantidade de informacao
como qualidade na comunicacdo. Facamos aqui uma rapida distincdo entre
Informacdo e Comunicagdo para chegar ao ponto principal desta proposta: a
qualidade da Comunicacao em organizacées como o HC/ UFPR.

De acordo com Martino (2001), “a informacdo é uma comunicacado que
pode ser ativada a qualquer momento”. O fato da informacao estar disponibilizada,
quer seja em um pedaco de papel ou em uma tela de computador, nao significa que
a comunicagao esta estabelecida. Estes sdao chamados por Martino de suportes
materiais. O autor explica que ndo se pode confundir mensagem com o papel ou a
tinta (ou os caracteres) por que estdo no nivel da materialidade das coisas e ndao no
nivel das palavras — nivel simbdlico. Tanto o papel, a tinta, como os caracteres e a

tela sdo imprescindiveis para a comunicacdo, mas nao suficientes.

Para que a pagina de um livro se transforme em mensagem é preciso
reunir tanto a atividade do leitor, quanto o produto da atividade do
escritor. Conseqlientemente, um livro na estante ndo é comunicagao,
sendo a partir do momento dessa interagdo. Digo relagdo. (2001, p.
16).

A mensagem ou informacdo é comunicacdo em relacdo aqueles que
podem toma-la como tal, ou seja, desde que possa ser resgatada, lida, ouvida,
assistida, interpretada de forma a reconstituir a mensagem. Dentre os muitos

conceitos apresentados, Martino (2001) ainda ressalta que a configuracdo do



processo de comunicacao se da através do compartilhamento de “um mesmo objeto
de consciéncia, [0 processo] exprime uma relagcédo entre consciéncias”.
Em outras palavras, a informagao é o rastro que uma consciéncia
deixa sobre um suporte material de modo que uma outra consciéncia

pode resgatar, recuperar, entdo simular, o estado em que se
encontrava a primeira consciéncia. (2001, p. 17)

Chegamos entdao a uma definicdo-chave para o que € a comunicagao no
ambito social: 0 processo de comunicacao pressupde producado de conhecimento;
conhecimento do outro e para o outro. Praticar a comunicacao, é reconhecer a
existéncia de sujeitos em acdo. E admitir que, antes e acima de qualquer outra
definicdo, comunicacao é o mesmo que acao em comum; € relacdo. Como tal, é
inevitavel que haja conflitos, diferencas de personalidades e de pensamentos. Isso
s6 acontece quando percebemos o outro como individuo, como ser humano unico e
pleno, com sua carga cognitiva unica.

Definimos, portanto, que a qualidade na comunicacdo ou a comunicacao
efetiva acontece quando os meios promovem a coexisténcia e correspondéncia de
sujeitos em acdao. Em comunicacdo nao ha informantes e informados, mas
comunicadores exercitando acées em comum, ocupando as midias como espacos

nos quais é possivel a convivéncia das diferencas.

2.2.  ORGANIZACOES E COMUNICAGCAO

Por definicdo comum, uma organizacao é formada pela soma de pessoas
(recursos humanos), maquinas e outros equipamentos (recursos materias),

investimentos (recursos financeiros) e outros. Segundo Maximiano (1992),

uma organizagdo é uma combinagao de esfor¢os individuais que tem
por finalidade realizar propésitos coletivos. Por meio de uma
organizagado torna-se possivel perseguir e alcangar objetivos que
seriam inatingiveis para uma pessoa. Uma grande empresa ou uma
pequena oficina, um laboratério ou o corpo de bombeiros, um hospital
ou uma escola sdo todos exemplos de organizagdes. (1992, p. 12)



Quando essa combinacao de esforgos e recursos resultam na conquista

do objetivo coletivo estipulado, dizemos que a organizacado tem qualidade. Logo, a

qualidade na comunicacado organizacional, tema que permeia o desenvolvimento

deste trabalho, s6 sera atingida por uma organizagao (HC/ UFPR) quando houver
uma coeréncia, um “acordo de paz e tolerancia” entre seus colaboradores.

A seguir, vamos expor como a comunicagdo e seus diversos niveis se

apresenta dentro das organizacoes.

2.2.1. A Comunicacao nas Organizagdes

A comunicacao tem um papel impar nas organizacées. Segundo Nunes

(2008), através de uma comunicacao efetiva é possivel':

Estabelecer, com a participagcdo de membros de todos os niveis
hierarquicos da organizacdo, o0s objetivos organizacionais
contemplando ndo apenas os interesses da organizagdo, mas
também os interesses de todos os seus membros; definir a
estrutura organizacional, tanto no nivel do desenho organizacional
(organograma), quanto no nivel da distribuicdo de autoridade,
responsabilidade e tarefas (hierarquia); definir planos, politicas,
procedimentos e regras aceitas e respeitadas por todos os
membros da organizagdo; coordenar, dar apoio e controlar as
atividades de todos os membros da organizacdo; efetuar a
integracdo dos diferentes departamentos de maneira a permitir a
atuacéo interdisciplinar.

O conceito de comunicagao significa expressado, busca do outro e seu
reconhecimento, o que caracteriza seu cunho social e humanizado.

Com a evolugédo tecnolégica da medicina, a ampliacdo dos agentes de
saude e a diversidade de especialidades médicas, os hospitais tiveram um aumento

em dinamismo e complexidade. Nesses novos tempos, a preocupacado das

' Disponivel em http://www.knoow.net/cienceconempr/gestao/comunicacao.htm Acesso em 09 de

Abril de 2010.



organizacdes perpassa e vai além dos aspectos normativo, burocratico e funcional.
Suas politicas internas devem ser instituidas e regidas sob o prisma do

relacionamento organizagao- publicos.

2.2.2. Os niveis da Comunicacao

Segundo Thayer (1976, p.129-134), existem quatro niveis de
comunicacao: o intrapessoal, o interpessoal, o0 organizacional e o tecnolégico.

No nivel intrapessoal o individuo ira assimilar e respondera as
mensagens de acordo com “0 que se passa dentro dele”, ou seja, de acordo com
seu universo cognitivo (experiéncias vividas, crengas, valores, etc).

O nivel interpessoal contém a analise da comunicagdo entre os
individuos, levando em consideracado como essa comunicacao afeta um e outro, e
ainda, como se controlam as atitudes de um e de outro. Ja no nivel tecnoldgico a
atencdo € voltada a utilizacdo dos mecanismos eletrbnicos e técnicas para
armazenamento, processamento, traducéo e distribuicdo de informacoes.

Por dltimo, e de maior importancia para este estudo, a comunicagdao no
nivel organizacional foca-se no seguinte fluxo: rede de sistema de dados =>

membros da organizagdo => organizagao => meio ambiente.

2.2.3. Comunicagao Organizacional

Dentro do nivel da comunicacao organizacional ainda se pode achar mais
subdivisdes. Torquato (1986, p. 54) enumera trés fluxos para a realizagcdo da
comunicagao organizacional: descendente, ascendente e lateral. Ressalta também
gue ela acontece de forma bidirecional: vertical e horizontal.

Ao caracterizar-se a comunicacao descendente ou vertical, nota-se
énfase na tomada de decisao da alta direcao, de maneira a impor aos colaboradores



suas diretrizes e normas. E a chamada comunicagdo de mao Unica (de “cima para
baixo”).

A comunicacao ascendente possui caracteristica contraria. Ela acontece
de “baixo para cima”, com a participacdo dos colaboradores no processo de
confeccao das diretrizes e normas, sinalizando o que mais lhe seria conveniente.

Comunicacao horizontal ou lateral é aquela em que a comunicacao é
processada através de departamentos, setores, servicos ou pessoas situadas no
mesmo plano da organizacdo. Assim, propicia a coordenacdo de esforgos e a
sinergia dentro da organizacao, além do controle através de relatérios, reunides, etc.

Oliveira (2002) conceitua comunicagao organizacional, afirmando que ela

promove a interacao de uma organizagdo com 0s grupos, que afetam
e/ ou sao afetados por suas politicas e agdes. Planeja, desenvolve,
implanta e monitora estratégias de comunicagdo, no sentido de
construir relacdo de credibilidade da organizagdo com a sociedade
para sua validagao publica.

Mesmo com a valorizagdo da comunicacdo organizacional em termos
mundiais, é importante ressaltar que um grave erro é cometido ainda hoje por
organizacdes ditas consolidadas. Muitas s6 descobrem a necessidade de investir
nessa area em momentos de crise, usando estratégias de relacdes publicas s para
apagar incéndios. Por outro lado, o cotidiano dos hospitais, demonstra que
comunicar nao se constitui numa atividade facil, visto que as acbes em geral
assumem um carater instrumental e fragmentado, ndo atingindo os objetivos porque

nao chega aos interlocutores de modo claro, objetivo e especifico.

z

N&o basta simplesmente haver alguma comunicagdo nas organizagdes. E
preciso vé-la de maneira mais abrangente e planeja-la globalmente, numa

perspectiva de comunicacgao integrada, como veremos na sequéncia do capitulo.

2.3. RELACOES PUBLICAS — CONCEITOS E DEFINICOES

E importante refletir sobre a importancia das Relagdes Publicas como uma

atividade estratégica de relacionamentos com diferentes publicos. Entretanto, ha
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uma necessidade de minimizar impasses conceituais que o termo pressupde, como
bem afirma Simées (1995, p.45): “O termo Relac¢des Publicas é polissémico. (...)
verifica-se essa assercao observando-se o discurso de todos aqueles que tratam do
assunto, pois com estas duas palavras visam identificar varios objetos”.

Por ser uma area relativamente recente no Brasil, as incongruéncias séo
manifestas mais avidamente. Franga (2003, p.129) diz que “é dificil tentar encontrar
os caminhos pelos quais se chegou a formacao do conceito de Relacdes Publicas
no Brasil. Polissémicas em suas manifestacdes, elas fazem que cada interlocutor as
veja na medida de sua percepcao.”

O termo Relagdes Publicas possui varios significados: um processo, um

profissional, uma profissdo, uma funcdo, uma atividade e, talvez, como alguns

autores sugerem, uma ciéncia.

Uma anélise feita em 1999 por Moura e Scroferneker?, evidenciou que as
Relagbes Publicas eram definidas como “uma técnica de comunicagdo, uma
profissdo, uma atividade ou conjunto de atividades, uma funcdo administrativa, um
método, um principio fundamental da propria existéncia do ser humano, uma religiao
ou ainda uma filosofia de administracao” (p.212).

Roberto Porto Simées® reafirma a polissemia do termo e observa que

muitos

quando desejam referir-se ao processo de relacionamento da
organizagdo com 0s seus varios publicos, dizem ‘as Relagdes
Publicas’. Para designar o profissional que assessora ao poder
decisério da empresa, quanto ao andamento do processo, dizem ‘o
Relacdes Publicas’. A profissdo também se chama ‘Relagbes
Publicas’. Enfim, é um termo para designar muitos objetos,

2 Vide Moura, Claudia Peixoto de e Scroferneker, Cleusa Maria Andrade. Relacdes Publicas x
funcdo politica e a administragdo de conflitos/controvérsias nas organiza¢des. In CORREA, Tupa Gomes e
FREITAS, Sidinéia Gomes (org.) Comunica¢do, marketing, cultura: sentidos da administracdo do trabalho e do
consumo. Sao Paulo:ECA/USP:CLC, 1999, pp203-227.

3 http://www.portal-rp.com.br/bibliotecavirtual/relacoespublicas/teoriaseconceitos/0023.htm Acesso

em 12 de Maio de 2010.
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dificultando sobremodo a comunicagdo daqueles envolvidos no
assunto, tanto os antigos como os iniciantes.

O autor afirma que o processo de Relacbes Publicas é um processo
intrinseco entre a organizacao, publica ou privada, e os grupos ligados direta ou
indiretamente por questdes de interesses. Trata-se do processo do sistema social
organizacao- publicos, inserido em processos de sociedades maiores como a
cidade, o estado, o pais e 0 mundo. Historicamente, esse processo sempre existiu
nas mais diversas formas de interacdo das organizacdes em um sistema social,
baseado em estruturas politicas, econdébmicas, sociais, éticas, psicolégicas e
culturais.

O carater funcionalista desse processo compreende a filosofia, as
politicas, as normas e as atividades organizacionais no trato dos interesses comuns
e especificos dos seus diversos publicos. A funcao, quando bem exercida, legitima o
poder decisoério da organizacao frente a esses publicos.

Por conter aspectos de relacées de poder, Simdes (1995) identifica a
funcdo como politica, considerando-a no mesmo plano das outras fungdes
organizacionais, como financeira, de recursos humanos, etc.

Essa funcao intrinseca a acao organizacional necessita ser administrada
para que nao fique ao acaso, que acarretaria numa disfuncdo gerando conflitos no
sistema social organizagao- publicos. Identificou-se a necessidade de uma atividade
especialista na gestdao desta funcdo, ou seja, a necessidade de realizacdo do
trabalho de organizacao da funcao em um ambiente fisico, com materiais e pessoal.
Consolida-se, portanto, a atividade de Relacdes Publicas.

Ainda com base em Simdes (1995), é dbvia a conclusdo de que toda
atividade sé pode ser realizada por pessoas, e estas também sdo denominadas
Relagbes Publicas. No ambiente organizacional, a percepcao de problemas no
processo fez surgir alguém, mais tarde um profissional, ocupado e especialista na
dindmica do processo, que faz o diagndstico e da pareceres sobre o andamento do
mesmo para os diretores e gerentes de organizagcdes, o que acontece de forma
semelhante, sendo idéntica, com toda e qualquer outra profissao.

O reconhecimento e a legalizacao profissional da atividade acabam



12

distinguindo e fortalecendo uma classe econémica, também chamada de Relag¢des
Publicas. O autor salienta que isso fica bem explicito quando se 1é: “A Associacéo, o
Conselho e o Sindicato de Relacdes Publicas apdiam este evento”.

Vamos nos ater inicialmente a atividade de Relagbdes Publicas. Segundo a
Associacdo Brasileira de Relagdes Publicas (ABRP), "Relacdes Publicas é a
atividade e o esforco deliberado, planejado e continuo para estabelecer e manter a
compreensao mutua entre uma instituicdo publica ou privada e os grupos de
pessoas a que esteja, direta ou indiretamente, ligada".

Franca (2003, p.130) ressaltou “tendéncias que caracterizam a atividade
como prépria do campo da administracdo, das Ciéncias da Comunicacao e das
Ciéncias Sociais Aplicadas, ou mesmo como uma mera prestadora de servigos as
organizagdes, havendo até quem a eleve ao nivel de ciéncia”. Para o autor,

relagdes publicas sdo uma atividade estratégica de relacionamentos
com publicos especificos [e] a esséncia da atividade de relagdes
publicas sdo os relacionamentos estratégicos com publicos
especificos e que somente a partir deles € que se estabelecem as
diferentes modalidades do exercicio profissional ou da parte
operacional da atividade. (2003, p.150).

Esta parece ser a definicdo que mais emerge no ambiente organizacional
a respeito de Relagdes Publicas, ou pelo menos devia ser. Erroneamente, inUmeras
organizacbes tém empregado acbes correlacionadas a atividade que nao
correspondem a seu amplo desempenho.

Simées ainda infere que*

Para haver Relacdes Publicas deve existir atividade continua e
planejada. Em absoluto, alguns eventos, contatos ou campanhas
institucionais esporadicos sao sinénimos de Relagdes Publicas e
muito menos significam a mesma. Sao apenas parte de um todo.

4 http://www.portal-rp.com.br/bibliotecavirtual/relacoespublicas/teoriaseconceitos/0026.htm Acesso

em 12 de Maio de 2010.
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Tentaremos esclarecer a seguir o desempenho das Rela¢des Publicas no

ambiente organizacional.

2.3.1. O Papel das Relagdes Publicas nas Organizacoes

Uma vez conscientes de seu papel social, os hospitais publicos precisam
objetivar principios de igualdade, liberdade de expressdo, exceléncia no
atendimento, respeito e dignidade. A pratica desses principios requer a utilizacéo de
técnicas de comunicagao especificas ap6s a analise do ambiente interno e externo
da organizacao, papel desempenhado pelos profissionais de Rela¢des Publicas.

Sobre o papel profissional das Relagdes Publicas, Neves (2003, p.24)

destaca que

[...] a importancia de Relag¢des Publicas comega a ser reconhecida,
em todo mundo, por governos, grandes organizacoes, altos
executivos, universidades, sindicatos, igrejas, hospitais, ONGs,
politicos, pequenas empresas, profissionais liberais, celebridades,
pessoas fisicas, etc., e por todo(a) aquele(a) que tenha tido uma
experiéncia — geralmente amarga — com a opinido publica.

Procurando prestar aos usuarios um servico de qualidade, eficiente e agil,
onde a comunicacao se coloca como uma importante estratégia na construcdo de
relacionamento com seus publicos, o hospital tem necessidade de uma gestao
adequada.

As Relagbes Publicas, como area profissional, se aplicam em qualquer
tipo de organizacao. A Associacao Brasileira de Relagdes Publicas (ABRP) define a
atividade como sendo®:

(...) o esforgo deliberado, planificado, coeso e continuo da alta
administragdo, para estabelecer e manter uma compreensdo mutua

5 Disponivel em http://www.portal-rp.com.br/historia/parte 13.htm. Acesso em 08 de Abril de 2010.
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entre uma organizagao, publica ou privada, e seu pessoal, assim
como entre essa organizacdo e todos os grupos aos quais esta
ligada, direta ou indiretamente”.

Os grupos aos quais a organizacao esta ligada, direta ou indiretamente,
sdao denominados pela literatura de publicos. Franga (2004) faz uma exaustiva
pesquisa a respeito do conceito de publicos propostos por varios autores e chega a

seguinte concluséo:

Esse estudo comparativo (...) evidencia a falta de consisténcia dos
conceitos, de unanimidade entre os diversos autores e demonstra a
inexisténcia de uma teoria que dé sustentacdo as diferentes posi¢des
encontradas ou que permita estabelecer os tipos de relacdes
objetivas entre organizacgdes e publicos. (FRANCA, 2004, p. 73).

De acordo com Braga (2001a.), pensar a comunica¢gdo como processo de
interacdo permite uma leitura das relagbes sociais existentes no ambito
organizacional sob o prisma comunicacional. A interacdo existente nessas relacoes
e as trocas simbdlicas e praticas decorrentes caracterizam a busca da convergéncia
de interesses, 0 que ocasiona impasses e conflitos. Relagdes comunicacionais
pressupdem constante e intensa negociag¢do. Dessa forma, conhecer a relacdo que
esses publicos tém com a organizacdo passa a ser imprescindivel, se se quer
chegar a resultados coerentes.

Oliveira e Paula (2006) entendem as relacbes sociais dentro da
organizacdao como um processo de interlocucdo. Sua compreensao se da através da
analise das posi¢cdes de emissdo e recepcédo, codificacdo e decodificacdo. Nesse
contexto, Vera Giangrande (apud KUNSCH, 2006, p.218) chamava a atencao para
uma melhor identificacdo dos nossos interlocutores:

Com quem estamos falando? Qual sua cultura? Como decodifica
nossas mensagens? Nao basta que construamos adequadamente a
estratégia de abordagem, a mensagem em si, € que busquemos 0s
canais para transmiti-la. Hoje, o sucesso estara com as empresas
que buscardo uma interagdo com seus publicos, medindo o
entendimento e a aceitagdo de suas atitudes passo a passo. Para isto

e por isto esta postura moderna de abertura de canais facilitadores e
dinamizadores do feedback.
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Como afirma Lévy (1993, p.22), “o jogo da comunicacado consiste, em
através de mensagens, precisar, ajustar, transformar o contexto compartilhado pelos
parceiros”.

Sobre esta afirmacao, as autoras Oliveira e Paula (2006) complementam
que

A interlocucdo depende necessariamente desse fluxo, processando-
se através de mensagens e canais que dinamizam e incrementam o
ato interativo, entendido aqui como processo simbdlico e pratico que
provoca a troca entre participantes, no sentido de concretizar
objetivos e agdes.

A dindmica comunicacional que se estabelece entre organizacao e
publicos (sociedade), de acordo com Oliveira e Paula, é, entdo reconhecida da
seguinte forma:

1. ainteracao entre os interlocutores é sustentada pela linguagem;
2. a relacao entre os interlocutores se constrdi a partir da producdo e da
interpretacdo das mensagens;

3. arelacao entre os interlocutores constréi os sujeitos produtores do texto.

2.4. O PODER NAS ORGANIZACOES

Como vimos anteriormente, na dindmica comunicacional entre
organizacao e publicos o poder de negociar de cada interlocutor emerge, podendo
inclusive interferir nos processos decisorios da organizagdo. A negociacdo deixa
transparecer os interesses buscados por cada publico, interesses esses que
permeiam a esfera material, financeira e humana da organizacdo, uma vez que 0s
recursos advindos de cada esfera constituem pilar indispensavel para seu bom

funcionamento.
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De maneira sucinta e didatica exporemos a seguir a definicdo de cada um

desses recursos®:

e Recursos Humanos - representam todas as pessoas (bem como as
suas qualificacbes e capacidades) que colaboram com a
organizacao e constituem o seu principal objetivo;

e Recursos Materiais e Tecnolégicos - incluem os equipamentos e
utensilios utilizados pela organizagdo, as instalacdoes fabris e
administrativas, as tecnologias e processos utilizados na producéo e

na gestao, entre outros;

e Recursos Financeiros - representam os meios monetarios detidos
pela organizacdo (ou a capacidade de obté-los) e que podem ser
utilizados no financiamento da atividade corrente ou na realizacédo de

novos investimentos.

Uma ligagdo entre recursos materiais, financeiros e humanos para
alcancar objetivos, sera resultado da valorizagao do relacionamento dos integrantes
da organizagéo.

Em qualquer esfera, as relagcdes coletivas articulam agentes empenhados
em intervengdes sobre a realidade na qual estdo inseridos; demarcam, portanto,
processos de transformacdo da natureza e da sociedade. Estes processos sao
denominados praticas sociais.

De acordo com Srour (1998, p. 145),

as praticas sociais sao conjuntos planejados de atividades que
implicam intervengbes na realidade. Pautam-se por normas e
inspiram-se em valores, e sdo por isso mesmo, socialmente
controladas; desenvolvem-se de maneira estruturada ao obedecer a
padrdes recorrentes; constituem a dindmica da prépria vida social e
representam a chave para reproducédo das relagdes vigentes numa
dada sociedade.

6 Disponivel em http://www.knoow.net/cienceconempr/gestao/recu rsos.htm Acesso em 09 de Abril

de 2010.
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Nas organizacdes, os interlocutores medem forgas. Os processos
decisorios tém em si uma esséncia politica, e esta subordina-se a duas forcas
opostas: apoios que legitimam a tomada de decisdes e resisténcias que visam a
modelar ou a impedir certa acdo. As duas forgcas dependem diretamente do pano de
fundo pautado pelas praticas sociais: a satisfacdo de interesses.

Para uma visdo do conjunto, a coordenagcédo dos esforcos, a otimizacao
dos recursos disponiveis, a reducao de tempos mortos e dos desperdicios, a
alocacdo de pessoas nas atividades, o controle de prazos e resultados a serem
alcancados, a figura do gestor dentro das organizagdes se faz imprescindivel. Esse
gestor ndo necessariamente precisa ser um individuo, pode ser um colegiado,
conselho, ou o préprio coletivo. E ele quem exercita as formas de poder no ambiente

organizacional.

Formas de Poder Regulacao de Interesses
COAGIR (dar ordens) Compelir, ameacar, controlar
ADMINISTRAR (realizar objetivos) Planejar, organizar, dirigir
JULGAR (emitir juizos) Arbitrar disputas
DELIBERAR (definir politicas) Escolher rumos

ILUSTRACAO 1 — FORMAS DE PODER (ADAPTADO DE SROUR, 1998, P. 149).

Simoes (1995) classifica as bases de poder em Legal, Legitima e Retérica.
A base de poder Legal é caracterizada quando quem decide esta autorizado a fazé-
lo, seja por lei, norma, tradi¢cdo ou outro tipo de direito adquirido. Ou seja, o individuo
possui a autoridade para a tomada de decisdo. Entretanto, o autor ressalta que
muita das vezes a forga da autoridade é corrompida, ultrapassa os limites permitidos
e estabelecidos no contrato social. Entdo temos o autoritarismo.

Burbules (1987) diz que “autoritarismo, no sentido de privilégios ou
prerrogativas usurpadas, € uma recusa a tolerar a oposicao ou divergéncias. Deve
ser distinguido da autoridade que é cuidadosamente circunscrita e consensual e

temporariamente concedida”.
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Simdes (1995) continua seu raciocinio dizendo que para o exercicio do
poder ndo basta apenas a base Legal. As tomadas de decisbes devem ser
transparentes e apresentar-se como Legitimas. Habermas (1979) sugere que “por
legitimidade entendo o mérito de uma ordem politica a ser reconhecida. A pretensao
de legitimidade esta relacionada a preservacao sécio-integrativa de uma identidade
social normativamente determinada”.

Sob o prisma das Relacdes Publicas, entendemos que a legitimidade esta
em profunda conexao com o interesse publico e com a justica. Estes pontos
perpassam o processo decisoério. Quanto mais legitima for uma organizacdo melhor
sera seu nivel funcional de Relagdes Publicas. Legitimidade das decisbes e
promessa de uma sociedade justa sado critérios que desembocam eticamente na
atividade de Relacdes Publicas.

Ainda que a integracao de interesses seja feita da melhor maneira
possivel, onde “todos ganham”, ndo é suficiente para o exercicio do poder com
vistas as Relacdoes Publicas. O(s) publico(s) pode nao perceber ou perceber
superficialmente a acao organizacional empregada. Ou ainda ter interesses
imediatistas, corporativos, contrarios a um beneficio maior para a sociedade. Podem
também estar influenciados por concorrentes ou por ideologias que os opdéem a
organizacao. Segundo Simdes (1995), é ai que se utiliza o poder da Retérica.

A persuaséao através de um discurso que relate o que a organizacao fez,
faz e o porqué da decisdao tomada objetiva uma mudanca de atitude por parte do(s)
publico(s). E o que Habermas (1989) chama de “comunicacdo one-way”, onde o
envio de uma informacgao através de um canal busca um determinado e especifico
retorno.

Simdes (1995) finaliza com o seguinte pensamento: “Persuadir outros
através de argumentos lo6gicos para seus préprios pontos de vista € acao ética e
basica da democracia, mesmo porque quando argumentos sao usados, a autoridade
€ deixada em suspenso”.

Todo processo decisério consiste em escolher um caminho entre varios
cursos de acao. Por isso é que as decisdes ndao sao gratuitas, casuais ou neutras,

mesmo quando tecnicamente elaboradas ou bem fundamentadas. Toda e qualquer
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decisdo se estriba em interesses observaveis, sejam eles individuais, corporativos

ou coletivos.

2.5. CULTURA ORGANIZACIONAL

As organizagdes, assim como as nagdes e sociedades, sao diferentes e

variadas. Elas possuem culturas diversas refletidas em diferentes estruturas e

conjunto de sistemas.

Na verdade, cada organizacdao desenvolve seus mecanismos préprios de

adaptacao e padrées de comportamento, para lidar com os problemas que emergem

do ambiente externo e da integragéo interna.

O termo cultura tem sido desenvolvido na literatura organizacional por

diferentes autores. A seguir, iremos expor alguns desses conceitos.

Para Schwartz e Davis (1981, p. 33) cultura é

[-..] padréo de crencgas e expectativas compartilhadas pelos membros
da organizagdo. Essas crengas e expectativas produzem normas que
poderosamente moldam o comportamento dos individuos e grupos na
organizagao.

Ja Ouchi (1981, p.35) conceitua cultura como

[...] um conjunto de simbolos, ceriménias e mitos que comunicam os
valores e crengas subjacentes da organizagdo aos empregados.
Estes rituais concretizam aquilo que, do contrario, seriam idéias
esparsas e abstratas, dando-lhe vida de modo a que tenham
significado e impacto para um novo empregado.

Segundo Barney (1986, p.657),

Cultura organizacional tipicamente é definida como um complexo
conjunto de valores, crengas, pressupostos e simbolos que definem a
maneira pela qual a firma conduz o seu negécio. Neste sentido, a
cultura tem efeitos que permeiam a organizagédo porque ndo somente
define quem sdo seus empregados, clientes, fornecedores e
concorrentes relevantes, mas também define como a empresa
interferira com estes elementos chaves.



20

Pacanowsky e O’Donnell — Trujillo (1983, p. 126) afirmam que

[...] cultura organizacional ndo é exatamente outra peca do quebra-
cabeca, mas é o proprio quebra-cabeca. Do nosso ponto de vista, a
cultura ndo é alguma coisa que a organizagao tem; a cultura é algo
que a organizagao é.

Freitas (2002) refere o termo cultura organizacional a um conjunto de
representacdes imaginarias sociais; a cultura é da ordem do simbdlico. O imaginario
€ a criacao de significacdes e a criacao de imagens ou figuras que sdao o seu
suporte. O simbdlico é a relacao ente esses dois elementos. O sonho, o projeto a

realizar, a fantasia, um mundo a construir séo o centro do trabalho do imaginario.

Cultura organizacional é a forma expressiva de repasse de um
projeto, de uma missdo, a que 0s membros de uma organizagdo
devem/ querem aderir, sendo assim, ela também expressa uma visao
da organizagédo (imagem atual e/ ou futura) e uma visdao de mundo
existente e a construir; é a cultura organizacional que comunica quais
sdo os comportamentos, as prioridades e as agdes que dardo
sustentacdo a construgao desse projeto [...]. (2002, p. 300).

Schein (1989, p.86) elaborou uma das mais conhecidas definicdes sobre

cultura organizacional:

Cultura organizacional € o conjunto de pressupostos basicos que um
grupo inventou, descobriu ou desenvolveu ao aprender como lidar
com os problemas de adaptacdo e integracdo interna e que
funcionaram bem o suficiente para serem considerados validos e
ensinados a novos membros como forma correta de perceber, pensar
e sentir em relagao a esses problemas.

Para o autor, a cultura de uma organizacao pode ser empreendida através
de artefatos visiveis, como o layout da organizagdo e o comportamento de seus

membros, valores, e pressupostos basicos.

Os pressupostos bdasicos normalmente sao inconscientes, mas
determinam como o0s membros do grupo percebem, pensam e sentem,
considerando sua relacdo com a organizacao e seu ambiente, a nocao de realidade
e verdade, da natureza e atividade humanas, e ainda, dos relacionamentos

humanos.
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Os valores e crengas funcionam como um mecanismo de controle
organizacional, ou seja, aprovam ou proibem comportamentos, dao significado,
mobilizacado e direcado aos membros da organizacao. (SANTOS, 1994). Sao regras,
principios, normas e ética que, em Ultima instancia, demonstram como a
organizacdo chegou a determinado ponto e que meios utilizou para este fim.
(SCHEIN, 1989).

Além da variedade de definicobes sobre cultura, tem sido percebido um
conjunto de dimensdes da cultura no meio académico. Santos (1998) sugere que as
dimensdes mais usadas e freqlientemente citadas sao:

e forca cultural (poder de controlar o comportamento);

e congruéncia cultural (similaridade entre os elementos culturais);

e tipo cultural (atributos dominantes);

e continuidade cultural (consisténcia mantida ao longo do tempo);

e individualidade cultural (carater singular de cada cultura);

e clareza cultural (como a cultura é definida, entendida e transmitida aos
seus membros).

Uma cultura que é forte, congruente e suporta a estrutura e as estratégias
organizacionais, & mais eficaz do que aquela que é fraca e incongruente. Portanto, a
forca cultural de uma organizacao pode ser compreendida como a extensdo em que
0s valores e crencas que permeiam a organizacdo sao ampla e intensamente
compartilhados pelos seus membros. (SANTOS, 1994).

A relevancia da cultura e dos valores organizacionais sdo componentes
fundamentais para explicar a pratica e a definicdo de estratégias de Relacdes
Publicas. Cabe a comunicagcdo, instrumento de aproximacdo do poder da
organizacao de sua base e também de acompanhamento da realidade cultural da
empresa, mediar o0s processos dentro da organizacdo. A comunicacao
organizacional ou empresarial, assim, tem por fim ser o elemento de equilibrio e
transformacao nos processos sociais internos das organizacoes.

Trabalhando os diversos publicos, prioritariamente interno e externo, a

comunicacao deve possibilitar a organizagdo o equilibrio nas relagcdes do publico
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interno de modo a repercutir nas relagées com o publico externo, consumidor da

imagem da organizagdo, a qual é reflexo do ambiente organizacional.

2.6. RELACOES PUBLICAS COMO FUNGAO ESTRATEGICA

A comunicagdo € um processo continuo e permanente que permeia as
interacdes humanas, atuando como um sistema dialégico com o objetivo de
informar, persuadir, motivar e alcancar a compreensdao mutua. Segundo Casado
(2002), ndo existe interagcdo nem grupo sem a transmissao de significados, ou seja,
sem a comunicagao.

As Relagdes Publicas se caracterizam por sua fungdo mediadora na
construgcdo de significados, com o objetivo de educar pessoas por meio da
disseminacao de informagdes para conseguir relacdbes mais éticas e democraticas
na sociedade.

No ambiente organizacional, entendemos as Rela¢cdées Publicas como
subdrea da comunicacdo. Tém por natureza a funcao de planejar e de gerir os
assuntos publicos e as politicas corporativas para a manutencao do relacionamento
organizacao- publicos, além de uma funcao estratégica que ajuda a organizacao a
interagir com 0s componentes sociais e politicos de seu ambiente.

Vamos retomar o que vimos sobre comunicagdo organizacional no
inicio deste capitulo. Kunsch (1992, p. 87-88) retrata um breve apanhado do

composto da comunicagao das organizacoes.

(...) sinergicamente [s&0] a comunica¢do administrativa (redes formal
e informal, fluxos descendente, ascendente e horizontal); a
comunicagao institucional (relagbes publicas, jornalismo, editoragéao,
propaganda institucional, identidade visual, marketing social e
cultural), e a comunicagdo mercadologica (propaganda comercial,
promocao de vendas, merchandising, venda pessoal, demonstracoes
de produtos, exposicdes e feiras comerciais, treinamento de
vendedores, assessoria aos clientes, assisténcia p6s-venda).

Oliveira (2002) consolida uma abordagem da comunicacao organizacional

propondo um modelo de interagdo comunicacional dialégica, onde reflete, ao mesmo
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tempo, a complexidade dos processos comunicacionais que envolvem a
organizacdo e 0Ss grupos com 0S quais ela se relaciona e as perspectivas de
interlocug@o entre esses grupos, uma vez percebidos como agentes sociais.

Contexto

et der Integracio Comuracacional Dablgca

B o s i e it L
-'rl'-ll ) e el i

ILUSTRAGCAO 2 — MODELO DE INTEGRAGAO COMUNICACIONAL DIALOGICA (OLIVEIRA, 2002, P. 90)

Os antes chamados “emissor” e “receptor” perdem suas fungdes
especificas de emitir e receber mensagens e tornam-se interlocutores, agentes
constitutivos da comunicacao organizacional, superando o carater bipolarizado da

comunicacao e subentendendo o didlogo e a negociacao.

A interacdo dialogica supde capacidade de produzir momentos de
troca, de captar expectativas e interesses, de desenvolver uma
linguagem, atualizando-a em mensagens, conferindo materialidade as
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varias formas de interagdo entre a organizacdo e os interlocutores
afetados por suas agdes. (OLIVEIRA, 2006, p.206).

Kunsch (2003) relata a discrepancia no tratamento da comunicacéo entre
as organizacgodes privadas e publicas. Nas primeiras, ha mais profissionalismo e um
trabalho visando resultados, enquanto na segunda é maior o interesse politico em
busca de poder, e, por isso, 0 processo comunicacional muitas vezes contém
quebras, as informacbes sao desencontradas e até mesmo inexistentes, gerando
descrédito a organizagao, nao s6 com os pacientes (no caso do HC/ UFPR), mas
também com os colaboradores — estes muito mais afetados por essa disfuncao.

O objetivo das Relacdes Publicas é estabelecer, desenvolver e manter, de
forma planejada, vinculos, relacionamentos diretos, gerais ou especializados, com
pessoas, organizagdes, publicas e privadas, publicos e sociedade, com vistas a
traduzir esses relacionamentos em beneficios para as partes envolvidas.

O valor das Relagdes Publicas como funcao estratégia esta em equilibrar
os interesses da organizacdo para qual trabalha com os de seus publicos, tendo
como propdsito administrar conflitos e construir, manter e engrandecer o0s
relacionamentos. Através da comunicagao simétrica, ou seja, uma comunicagcao que
busca o equilibrio entre o interesse da organizacéo e o interesse dos publicos, os
profissionais da area comecam a desempenhar o papel de conselheiros da alta
administracdo, participando de decisdes estratégicas organizacionais por meio da
implantacdo de politicas e diretrizes de comunicacao.

2.7. ESTRATEGIA — CONCEITOS, DEFINICOES E DIMENSOES

A comunicacao evoluiu e se tornou sofisticada com o tempo. Por isso, ela
foi assumindo um novo conceito e um carater estratégico. Mas o que vem a ser

estratégia? Qual o seu enfoque nas organizagbes?
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Henry Mintzberg’ analisa aspectos especificos ou partes que compdem
uma atuacéao estratégica. Para o autor, estratégia € uma forma de pensar no futuro,
€ integrada no processo deciso6rio, € um procedimento formalizado e articulador de
resultados, e uma programacao.

Contrariando a “definicao” anterior, Snyder e Gluck alegam que a tarefa
estratégica é principalmente de planejamento, como forma de se ver o todo antes de
se ver as partes, usada para avaliar se a execugao trouxe os resultados esperados.
(ANSOFF, 1981, p. 18).

Uma explicacao mais técnica é a de H. Igor Ansoff (1981, p. 18-19).

[Estratégia é] o negocio em que estamos.

As tendéncias que se verificam.

Decisbes heuristicas (perguntas e respostas) de primeira ordem.
Padrdo em decisdes.

Nicho competitivo.

Caracteristicas de portifélio.

Richard Pascale® afirma que, no contexto dos negécios, a palavra
estratégia é utilizada para “selecionar oportunidades definidas em termos de pedidos
a serem atendidos e produtos a serem oferecidos”. Também é utilizada para “fazer
decisdes sobre investimentos de recursos com a finalidade de atingir objetivos
identificados”. E a ideia de focalizag&o.

Quatro pontos de vista sdo usados para definir estratégia, segundo
George A. Steiner®:

¢ Representacado do impacto das decisdes atuais para o futuro.

e Fixacao de objetivos e formulagdo continua de estratégias, uma vez

que os negocios e o ambiente estdo em constante mudanca.

e Exercicio intelectual, o cessar das atividades cotidianas pensando-se

no futuro.

7 Palestra na III Strategic Management Society Conference. Paris, Oct. 1983. (apud ANSOFF, 1981,

p. 18)

8 1dem.
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e Estruturacdo dos planos de carater tatico, operacional, de

investimentos, dentro de um plano global, tendo uma Unica orientagao.

E imprescindivel o conhecimento profundo da organizacdo, bem como o
ambiente externo na qual esta inserida ou pretende atuar, par que conhecidas estas
referéncias, seja desenvolvida e/ ou criada a estratégia.

Minotto (2002, p. 31) observa que

Gerenciar uma estratégia é gerenciar a estabilidade, e o verdadeiro
desafio de uma estratégia é detectar as descontinuidades que podem

ocorrer nos negécios. A estratégia tem mais a ver com viséo,
percepcao, reconhecimento, do que com técnica analitica e metédica.

Um dos pontos criticos no desenvolvimento da estratégia € a identificacdo
dos caminhos, objetivos, principios, valores, intencdes e expectativas da
organizacao, seus lideres e proprietarios, de forma transparente.

A estratégia possui definicoes e dimensdes variadas. Mintzberg, Ahlstrand
e Lmpel (1999) citam cinco possibilidades de definicdo para o que € estratégia. Sao
elas:

e Estratégia é planejamento, como sendo a definicdo mais comum;

e Estratégia é modelo, isto €, um padrao que permite manter a coeréncia

ao longo do tempo;

e Estratégia € posicionamento, ou seja, o lugar escolhido para

determinados produtos em determinados mercados;

e Estratégia € perspectiva, ou o meio fundamental para que uma

empresa execute coisas; € o olhar para dentro da empresa e também para

o alto, em uma visdo ampla;

e Estratégia é armadilha, isto é, uma manobra especifica destinada a

abalar o concorrente, sendo muito mais ameaca do que execugao da

manobra propriamente dita.

? Strategic planning. V. “Bibliografia” (in ANSOFF, 1981, P. 19)
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2.7.1. Planejamento Estratégico versus Gestao Estratégica

Ansoff (1981, p. 21-22) esclarece ainda sobre a diferenciacdo entre
planejamento estratégico e gestdo estratégica, uma vez que o conceito ‘estratégico’
tem tido grande aceitacao e, por conseqiiéncia, o termo passou a ser utilizado de

maneira indiscriminada. Exemplos dessa constatagdo sao os casos citados a seguir:

[...] tomamos conhecimento de um caso em que tinha sido feito um
plano estratégico, que era na realidade um plano de geréncia por
objetivos. Fixaram-se objetivos para as vérias areas funcionais da
organizagdo, forneceram uma descricdo inicial, com terminologia
indevidamente utilizada, dando a impressao de um plano estratégico.
[...] era apresentado o trabalho estratégico como um organograma
novo. A mudanca estrutural pode ser um dos componentes da
estratégia, porém nao é possivel dizer que uma nova estrutura
implica uma nova estratégia. (ANSOFF, 1981).

De forma bem simplificada e de compreensao abrangente, podemos
visualizar as diferencas entre planejamento estratégico e gestdo estratégica na

figura abaixo.

Planejamento estratégico Gestao estratégica
Estabelece uma postura em relacéo Acresce a capacitacao estratégica.
ao ambiente.

Lida com fatos, idéias, probabilidades. Acresce aspiragdes em gente com

mudancas rapidas de organizagao.

Termina com um plano estratégico. Termina com um novo
comportamento.
Sistema de planejamento. Sistema de acao.

ILUSTRAGAO 3 — PLANEJAMENTO E GESTAO ESTRATEGICOS (ANSOFF, 1981, P. 22)

Os desafios da gestdao estratégica comecam no pensar o sistema
administrativo de forma nao-rigida, ou seja, o sistema tem de acompanhar as
inevitdveis mudancas evolutivas sofridas pela organizagcdo. Esse sistema

(estratégico) precisa ser definido na fixacdo de limites e adaptabilidade. Assim,
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variaveis como tamanho e tecnologia disponivel sao, por exemplo, fatores a serem
considerados para o atendimento das necessidades especificas da organizacgao.

A utilizacdo da comunicacdo na gestao (ou administracdo) estratégica
pressupde o compartiihamento, leva em consideracdo o outro e contém um
processo de interagdo, interlocugcdo entre os mais diversos publicos. Considera
também o contexto do outro. A informacédo é a base do processo e ndo o0 processo

em si.

2.8. A GESTAO OU ADMINISTRACAO HOSPITALAR

2.8.1. Evolucéo e Conceitos

Inicialmente, os hospitais foram construidos para dar abrigo aos pobres,
comecando “[...] depois a hospedar peregrinos, passando, finalmente, a atender
também os acometidos de peste”. (CHERUBIN, 1977, p. 3).

Na fase evolutiva, os hospitais se limitavam a uma medicina puramente
curativa, ndo tendo nenhuma preocupacao com profilaxia, ensino e pesquisa. Assim,
firmou-se o conceito de hospital como sendo uma instituicado dedicada ao tratamento
de pessoas enfermas, conforme consta no glossario do Ministério da Saude'
(2004): “[Hospitais sao] Estabelecimentos de Saude destinados a prestar assisténcia
médica e hospitalar a pacientes em regime de internacao”.

De acordo com Cherubin, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) define
que

O hospital é parte integrante de um sistema coordenado de saude,
cuja fungéo é dispensar a comunidade completa assisténcia a saude
preventiva e curativa, incluindo servigos extensivos a familia, em seu
domicilio e ainda centro de formagdo para os que trabalham no
campo da saude e para as pesquisas biossociais. (1977, p. 4).

10 hitp://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/glossario_ms.pdf Acesso em 30 de Maio de 2010.
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Para Carvalho (1984, p. 31), hospital € “...] a instituicdo devidamente
aparelhada em pessoal e material, destinada ao diagnéstico e tratamento de
pessoas que necessitem de assisténcia médica diaria e cuidados permanentes de
enfermagem, em regime de internacao”.

Novaes e Paganini (1992, p. 118) ressaltam que

[...] entre todas as empresas publicas ou privadas, os hospitais sao as
instituicbes mais complexas para administrar; existem mais de
trezentos empregos diferentes identificados, distribuidos em uma
variedade de unidades ou departamentos, geralmente independentes

que, se ndo conduzidos apropriadamente, transformam os servigos
de saude em verdadeiras ‘Torres de Babel'.

2.8.2. As Funcdes do Hospital, Produtos e Servigos

Um parecer da Comissdo de Peritos em Assisténcia Médica da OMS
apresenta as seguintes fun¢des basicas do hospital, descritas por Cherubin (1977) e
Mirshawka (1994):

e Prevenir a doencga para toda a comunidade, sem qualquer distin¢ao;

e Restaurar a saude, a partir do seu diagnéstico e do tratamento, seja ele

eletivo ou de urgéncia e emergéncia;

e Exercer funcgdes educativas de ensino e treinamento de pessoal para a

melhora do padrao de atendimento, nas profissdes afins;

e Promover a pesquisa, tanto em termos de saude e doenga, como em

métodos técnicos e administrativos do hospital.

O Hospital de Clinicas da UFPR é um hospital escola, ou seja, é utilizado
para a pratica do ensino, pesquisa e extensado, portanto, possui as condicdes
minimas propostas por Mirshawka (1994, p. 29) para exercé-lo:

1 — servigo de clinicas, dirigido por profissionais credenciados pelas
escolas, preferentemente livre-docentes;

2 — servigo de ambulatério, radiologia e laboratério clinico;

3 —fichario de doentes e arquivo de observagoes clinicas;

4 — instalagcbes adequadas para os servicos médicos e cirlrgicos e
servicos de anestesia e banco de sangue;

5 — existéncia de pelo menos uma enfermaria de alto padréo.
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Neste contexto de fungbes do hospital, deve ser enunciado o papel

especifico que os estabelecimentos hospitalares devem cumprir, a saber:
1. Assisténcia médica continuada: concentrar uma grande quantidade
de recursos de diagnéstico e tratamento, para no menor tempo
possivel, reintegrar rapidamente o paciente ao seu meio;
2. Assisténcia médica integrada: constitui um lugar intermediario
dentro de uma rede de servigos de complexidade crescente;
3. Assisténcia médica integral: quando o estabelecimento pertence a
uma rede que garante a disponibilidade de todos os recursos para
resolver cada caso;
4. Area de programagado: o estabelecimento tem uma éarea de
influéncia a qual fornece seus servigos e sobre cuja populacdo os
resultados de suas acdes devem ser avaliados;
5. Provedor de programas de saude: o estabelecimento também

executa programas preventivos e de promoc¢ao a saude, promovidos
pela autoridade sanitéaria. (MINOTTO, 2002, p. 57-58).

Os produtos e servicos ofertados pelo hospital, sobretudo na area da
assisténcia médico-hospitalar sdo atendimento médico ambulatorial, caracterizado
pelas consultas médicas; SADT — Servicos Auxiliares de Diagnéstico e Tratamento,
caracterizado pelos exames complementares; procedimentos cirirgicos ou
obstétricos, caracterizados pelas intervengdes em ambientes hospitalares
especificos; internacoes hospitalares.

2.8.3. A Qualidade nas Organizacdes hospitalares

Um diferencial para distinguir entre um e outro servigo hospitalar € a
qualidade na prestacdo deste ao paciente. Schulz e Johnson (1979) indicam trés
maneiras de avaliar a qualidade nos hospitais: a estrutura, o processo e o produto
ou resultado final.

A avaliacdo da estrutura diz respeito as instalagdes e instrumentos
disponiveis e usados na assisténcia, indo além dos aspectos fisicos das instalacdes
e equipamentos, devendo abranger as caracteristicas da organizacao administrativa
e as qualificacoes dos profissionais de saude.

O processo considera como avaliacdo da qualidade as atividades dos
médicos e demais profissionais da saude no tratamento do paciente. E o produto ou

resultado final € a avaliagao em termos de saude e satisfagao.
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Donabedian (apud LIMA E LIMA, 1998, p. 66) define sete atributos como

os pilares da qualidade das organizacdes de saude:

1. eficacia: a capacidade do cuidado, assumindo a sua forma mais
perfeita, de contribuir para a melhoria das condi¢des de saude;

2. efetividade: quanto das melhorias possiveis nas condigbes de
saude sao de fato obtidas;

3. eficiéncia: a capacidade de obter a maior melhoria possivel nas
condicdes de salde ao menor custo possivel;

4. otimizac&o: a mais favoravel relagao entre custos e beneficios;

5. aceitabilidade: conformidade com as preferéncias do paciente no
que concerne a acessibilidade, a relagdo médico-paciente, as
amenidades, aos efeitos e ao custo do cuidado da saude;

6. legitimidade: conformidade com preferéncias sociais em relagéo a
tudo acima mencionado;

7. equidade: qualidade na distribuicdo do cuidado e dos seus efeitos
sobre a saude.

Peters e Waterman (1982) declaram que a eficacia organizacional nao
depende apenas da relacdo entre estratégia e estrutura, mas também de uma
relacdo mais complexa entre sete fatores (McKinsey 7-S Framework): estrutura,

sistemas, estilo (lideranca), gerenciamento de suporte, gerenciamento de
habilidades, estratégia e valores (cultura).

Strateqgy Systems

Skills

ILUSTRACAO 4 - DO ORIGINAL MCKINSEY 7S FRAMEWORK (PETERS E WATERMAN, 1982)

O sucesso da empresa depende da estratégia e da estrutura, mas também
dos sistemas, estilo, habilidades, pessoas, valores compartilhados. Os autores
ressaltam ainda que esses sete componentes podem ser agrupados em trés

“alavancas” basicas por meio das quais os gerentes podem implementar a
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estratégia. A primeira alavanca é a estrutura — o modo basico pelo qual as diferentes
atividades da empresa sao organizadas. A segunda é a lideranca, que abrange a
necessidade de estabelecer um estilo efetivo e também o pessoal necessario e
habilitado para executar a estratégia. A terceira alavanca € a cultura — os valores
compartilhados que criam as normas de comportamento individual e o tom da

organizacao.

2.9. COMUNICACAO INTEGRADA

Para ressaltar a importancia do planejamento de Relacdes Publicas nas
atividades de comunicacdo no Brasil, Kunsch (1986) discutiu e difundiu o conceito
de comunicacgao integrada. A Comunicagao Integrada é compreendida a partir das
nocoes de interdisciplinaridade, da "atuacédo conjugada de todos os profissionais da
area" (Aberp apud KUNSCH, 1986, p.107) e da interacdo das atividades de areas
afins da comunicacao. Desta forma, "o importante, para uma organizagao social, é a
integracao de suas atividades de comunicagdo, em fung&o do fortalecimento de seu
conceito institucional, mercadolégico e corporativo junto a todos os seus publicos”
(KUNSCH, 1986, p. 112).

A Comunicagdo Integrada é realizada no contexto da comunicagcao
organizacional. Segundo Giroux (1994) a comunicacdo organizacional, sob uma
perspectiva funcionalista € compreendida por seu carater produtivo e integrador;
enquanto na perspectiva interpretativa é considerado o seu papel organizante de
mediagdo das construgdes sociais. Além de seu carater instrumental, orientado aos
objetivos, a comunicagdo possui um carater simbdlico, de agdes dramaticas e
expressivas.

Kusnch ainda afirma que a comunicacgao integrada

constitui uma somatéria dos servicos de comunicacao feitos,
sinergicamente por uma ou varias organizagées e tendo em vista
sobretudo os publicos a serem atingidos e a consecucdo dos
objetivos propostos [...] a real eficacia da comunicagdo é o objetivo
ultimo de um trabalho integrado [...] isto sé é possivel mediante uma
acao conjugada de todas as areas que produzem emitem e vinculam
mensagens para os mais diferentes publicos. (1986, p. 113).
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A integracdo das atividades serd possivel pela atuacdo conjunta dos
profissionais de comunicagdo, garantindo coeréncia da linguagem adotada e
racionalizando as atividades. Assim, as atividades integradas de comunicagao

representam a melhor forma de atingir a complexidade dos publicos organizacionais.

Atualizando o conceito, Kunsch (1997) analisa os novos paradigmas da
comunicacgao organizacional e ressalta que a comunicacao integrada

pressupde uma jungdo da comunicagdo institucional, da comunicag¢éo
mercadoldgica e da comunicagao interna, que formam o composto da
comunicagdo organizacional. Este deve formar um conjunto
harmonioso, apesar das diferencas e das especificidades de cada
setor e dos respectivos sobre setores. A soma de todas as atividades
redundard na eficacia da comunicagdo nas organizagdes. [...] A
comunicacao integrada permite que se estabeleca uma politica global
em fungdo de uma coeréncia maior entre os programas de uma
linguagem comum de um comportamento homogéneo, além de se
evitarem as sobreposi¢des de tarefas. Os diversos setores trabalham
de forma conjunta, tendo ante os olhos os objetivos gerais da
organizagao e ao mesmo tempo respeitamos objetivos especificos de
cada um. (p. 115-116)

A ilustracdo a seguir pode facilitar a compreensao do conceito:

Comunicagao Organizacional Integrada

Relagdes Piblicas
Comunicacdo

Institucional

orbrlimg Secial
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Marketing

Comunicacao
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Harkiting Dinkla
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Fante: Wargarida M. Brshiveg Honath

ILUSTRAGAO 5 — DO ORIGINAL, COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL INTEGRADA (KUNSCH, 1997, P. 116)
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Gayeski (2001), fazendo uma andlise organizacional, define que a
comunicacao integrada contempla diversas areas como a aplicacdo de analises,
comunicacado e técnicas de avaliacdo para criar e administrar intervencoes
integradas, multifacetadas, combinando informagao, instrucdo, colaboracao, design
de processos operacionais, feedback e sistemas de incentivos para melhorar a
performance humana no local de trabalho de forma a atingir visbes e missdes
desejadas pela organizagao.

Pode-se, entéo, dizer que a comunicagao integrada pressupde:

- integracdo dos conteudos das mensagens de comunicagdo a fim de
transmitir uma idéia Unica; uma unica mensagem através de diferentes instrumentos
de comunicacéao, formando uma comunicacao centralizada;

- integracdo das atividades entre os profissionais das diferentes habilitagcdes
de comunicacéo social a saber: publicitarios relagées-publicas e jornalistas; e

- integracdo do planejamento das agbes comunicativas como forma de

garantir a agao conjunta dos profissionais e a uniformidade da mensagem.

2.9.1. A Sinergia na Comunicacao Integrada

A idéia da comunicacao integrada € a coordenacdo de mensagens para
um impacto maximo. Este impacto é obtido através da sinergia, ou seja, conexdes
criadas na mente do publico, resultado de mensagens que se integram para criar um
impacto de poder maior do que qualquer mensagem individual por si s6. As
mensagens e seus conceitos repetem unidades essenciais de significado ao longo
do tempo através de diferentes veiculos e provenientes de diversas fontes. Estas
fontes, quando integradas, irdo unir-se para criar estruturas de conhecimento e
atitudes coerentes no publico.

A comunicacgao integrada s6 € eficiente se criar sinergia. Como afirma
Moriarty (2001) o objetivo da comunicacado integrada € criar sinergia entre as
mensagens. Comunicacgao integrada sdao mensagens dirigidas a multiplas audiéncias
que atingem sinergia de conteudo e de tempo. (THOMPSON E MOORE, 1996).
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O ciclo de sinergia envolve os seguintes fatores: conceito, audiéncia,
abrangéncia do veiculo, repeticdo e coordenacédo. Este ciclo é realizado para fechar
o conceito de uma mensagem na meméria, seu mais importante elemento. Os
fatores do ciclo serdo administrados por estrategistas da comunicacédo integrada
para criar e aumentar a eficiéncia da mensagem. (MORIARTY, 2001).

Para Kunsch (1997) a sinergia é relativa a equipe de trabalho. Para a
autora, comunicacdo integrada é "aquela em que as diversas subareas atuam de
forma sinérgica" (p. 115).

Sob a perspectiva das novas tecnologias de informacao ha necessidade
de formacado de equipes multifuncionais e multidisciplinares, isto é, a integragéo da
comunicagdo com outras éareas do conhecimento. Os novos veiculos de
comunicagdo exigem que os profissionais de comunicagdo integrem-se a
profissionais de outras dareas para conceber e transmitir as necessidades

organizacionais de informacao, além de operacionalizar ou implementar a proposta.
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3. METODOLOGIA

3.1. DEFINICOES

A metodologia de pesquisa utilizada no desenvolvimento do trabalho € o
Estudo de Caso, utilizado em pesquisa nas Ciéncias Sociais, em disciplinas como
Antropologia, Ciéncia Politica, Sociologia, Administracéo Publica e Educacao.

Sao varias as definicdbes encontradas para o estudo de caso. Segundo
Mattar (1997) o estudo de caso é um estudo profundo, mas ndao amplo, através do
qual se procura conhecer profundamente apenas uns poucos elementos da
populacao, sobre um determinado nimero de aspectos e suas inter-relagdes.

Gil (1995) refere que a analise de algumas unidades de determinado
universo possibilita a compreenséo da generalidade dos mesmos ou, pelo menos, o
estabelecimento de bases para uma investigacdo posterior, mais sistematica e
precisa.

O estudo de caso reune, tanto quanto possivel, informagdes numerosas e
detalhadas para apreender a totalidade de uma situagdo. Esse é o pressuposto que
Bruyne, Herman e Schoutheete (1991, p. 224-225) utilizam para definir estudo de
caso como “analise intensiva, empreendida numa Unica ou em algumas
organizacboes reais”. Sugerem 0 uso de técnicas de coleta das informacgdes
igualmente variadas (observacbes, entrevistas, documentos) e refinadas como
observacdo participante, sociometria aplicada a organizacdo e pesquisa de tipo
etnogréfico.

Quanto a tipologia, os autores ressaltam que alguns estudos de caso “sao
essencialmente descritivos e tomam a forma de uma monografia, empenhando-se
em descrever toda a complexidade de um caso concreto sem absolutamente
pretender obter o geral’. A partir desse embasamento é que pretendemos
desenvolver o estudo, que tem como objeto o HC da UFPR.

Os pontos basicos a serem observados neste estudo de caso (GIL, 1995 e

MATTAR, 1997) serdo: o levantamento bibliografico (referencial teérico e pesquisa
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bibliogréafica); a coleta de dados através de entrevistas pessoais e individuais; e a
coleta complementar de dados em documentos do hospital.

3.2. COLETA DE DADOS

Duarte e Barros (2005) ressaltam que o estudo de caso para a coleta de
dados utiliza, principalmente, seis fontes distintas: documentos, registros em
arquivo, entrevistas, observacao direta, observacao participante e artefatos fisicos.
Segundo os autores, a documentagao

€ uma importante fonte de dados que pode assumir varias formas,
como cartas, memorandos, agendas, atas de reunido, relatorios de
eventos, documentos administrativos, estudos formais, recortes de
jornais, artigos publicados na midia. (2005, p. 230).

Sobre o uso de registros em arquivo, Duarte e Barros observam que para
uns estudos de caso podem ter importancia fundamental, enquanto para outros,
apenas superficial.

Em geral, sdo encontrados como registros de servigos (prestados a
clientes), organizacionais (tabelas e orgamentos da instituicao),
mapas e tabelas, listas de nomes e outros itens relevantes,
levantamentos (censo demografico etc.), registros pessoais (diarios,
agendas, telefones, anotagdes). (2005,p. 230).

As entrevistas, de acordo com os autores, sao realizadas com um numero
determinado de pessoas, € nao necessariamente precisam ser em grande nuamero,
pois esta decisdo pode ser confundida com o método de levantamento de dados. As
entrevistas podem ser estruturadas ou semi-estruturadas, se diferenciando pela
rigidez no roteiro de perguntas.

Na observacao direta, em visita ao local do estudo de caso, sdo realizadas
atividades formais, como desenvolver protocolos de observacéo, e informais, como
as condicoes fisicas de um edificio que podem revelar algo sobre problemas
financeiros da organizacdo. Ja na observacio participante, como o préprio nome ja

diz, o observador deixa de ser passivo e se insere no local do estudo de caso, como,
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por exemplo, nos estudos em bairros, 0 observador ser morador do bairro que é
objeto do estudo de caso.

Os artefatos fisicos sao fontes de evidéncias que podem ser coletadas ou
observadas como parte dos estudos de casos. Podem ser “aparelhos tecnoldgicos,
ferramentas ou instrumentos, obras de arte, evidéncias fisicas”. (DUARTE E
BARROS, p. 231).

Yin (2005) aponta, ainda, trés principios a serem empregados na atividade
de coleta de dados: 1. a utilizagcdo de varias fontes; 2. a criagdo de um banco de
dados para o estudo de dados; 3. a manutencdo de um encadeamento de
evidéncias.

Conforme exposto, este trabalho pretende aplicar os tipos e natureza de
pesquisa apresentados e a proxima secao trata da analise documental baseada na
Pesquisa de Satisfagcdo do Usuario Interno (2009).

3.3. ANALISE - PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO INTERNO

Para entendermos e avaliarmos melhor o que o HC/ UFPR nomeia
“comunicacgao”, realizamos uma pesquisa bibliografica com a analise dos resultados
da “Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Interno” realizada pela equipe da Assessoria
de Marketing Institucional do HC da UFPR no ano de 2009.

Entendemos que a atividade de Relagdes Publicas no HC/ UFPR deve,
num primeiro momento, abarcar a Comunicacao Interna (dirigida para a populagéao
pertencente ao corpo de colaboradores do hospital), seus fluxos e 0os meios para
que seja efetiva, por ser esse tipo de comunicagcdo a que mais reflete as agdes,
positivas ou negativas, voltadas para o publico a que se destina.

A pesquisa (Anexo 2), objeto de andlise, foi realizada através de entrevista
e a aplicagdao aconteceu durante a jornada de trabalho dos turnos da manha, tarde,
noite, sabados, domingos e feriados, entre os dias 5 de Outubro e 18 de novembro
de 2009

A realizacdo desta pesquisa justificou-se pela necessidade de identificar o
nivel de satisfagcdo do publico interno através do exercicio de sua missao —
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prestacao de servicos de saude e a oferta de campo para o ensino, a pesquisa € a
extensdo na area de saude e, também, para atender a uma das necessidades do
sistema de gestao, ora em processo de implantagéo.

Através da andlise dos resultados da pesquisa, buscamos encontrar
indicadores que refletissem as questdes tratadas anteriormente (poder, cultura,

hierarquia, eficacia dos meios e veiculos, etc).

3.4. PUBLICO ALVO

A Pesquisa de Satisfacao voltou-se para os clientes internos das Unidades

Funcionais implantadas até aquele momento.

3.5. OBJETIVO GERAL

A andlise documental busca levantar indicadores do nivel de satisfacao da
populacdo HC/ UFPR atingida pelos servicos de comunicagao prestados no hospital
em sua nova estrutura, baseada no modelo de unidades funcionais, a fim de propor
a Direcao do Hospital melhorias para que a comunicacdo seja planejada e vista
como um ponto estratégico na gestdo hospitalar, uma vez que um dos enfoques das
Relacdes Publicas € comunicacao estratégica com “via de mao dupla”, valorizando e
avaliando o feedback das a¢des implementadas.

3.6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Levantar dados que demonstrem a qualidade da Comunicacdao no HC/
UFPR, ressaltando a importancia do feedback, principalmente pelo publico
interno;

e I|dentificar quais os pontos que mais necessitam de investimentos

ligados a area de comunicagao;
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e Fornecer parametros para auxiliar a administracdo do HC/ UFPR a
estabelecer politicas de comunicacdo, bem como um planejamento
estratégico de comunicacéo para a gestao hospitalar de Unidades Funcionais;

e Implantar um sistema de avaliagcdo centrado no exame da opiniao do
cliente interno, que identifique o quanto suas necessidades estdo sendo
atendidas e o nivel de satisfacdo quando da utilizacdo dos servigos prestados
pelo HC.

3.7. COLETA DE DADOS

O estudo de caso faz uso de varias fontes de dados, sendo colhidos
em momentos diferentes. E um método que apresenta caracteristicas de pesquisa
qualitativa, pois pode envolver a pesquisa de campo quanto, bem como a analise de
documentos escritos. Para desenvolvimento deste trabalho, optamos por
desenvolver a analise de documentos escritos, neste caso, a Pesquisa de Satisfacado
do Usuario Interno e Externo (2009) e o Relatério de Atividades do HC/ UFPR
(2009).

Os dados foram categorizados da seguinte maneira:

e Conceitos atribuidos a Informacao e Comunicacéao;

e Quebra no processo de Comunicagdo (falha no atendimento, informacdes
desencontradas e inexistentes);

e Insatisfagdo com os instrumentos (ferramentas de trabalho obsoletas,
defasagem de equipamentos e mau funcionamento);

e Bem-estar organizacional (auto-estima do colaborador, adesdo pela

organizacao).

3.8. RECURSOS NECESSARIOS

e Humanos:

- 1 pesquisador para atuar na analise e tratamento dos dados;



e Materiais:
- coOpias xerox (reproducao dos instrumentos a serem aplicados)

- computador e impressora.

e Financeiros:
- R$ 0,10 cada folha de xerox.

41
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4. PROJETO: REESTRUTURACAO DA COMUNICACAO INTERNA

41. INTRODUCAO

A comunicacao € responsavel pela integracao entre os diferentes setores,
conectando o colaborador a tudo que acontece na "sua empresa", proporcionando
uma melhor qualidade de vida no trabalho atrelado a satisfacdo interior (auto-
estima).

A comunicacdo interna de qualidade passa pela disposicdo da alta
direcdo da organizagdao em disponibilizar as informagdes através da autenticidade,
usando verdade como principio; através da rapidez e competéncia, pelo respeito as
diferencas individuais; através da implantacdo de uma gestao participativa, capaz de
propiciar oportunidades para mudancas culturais necessarias; através da utilizacao
das novas tecnologias; e pelo gerenciamento de pessoal técnico especializado, que
realize efetivamente a comunicacdo de ir-e-vir, numa simetria entre gestores e
colaboradores (KUNSCH, 1997, p.53).

O publico interno deve ser encarado como multiplicador. Na visao de
Kunsch (1997, p. 128),

Em sua familia e em seu convivio profissional e social, o colaborador
serd um porta-voz da organizagado, de forma positiva ou negativa.
Tudo dependerd de seu engajamento na empresa, na credibilidade
que esta desperta nele e da confianga que ele tem em seus produtos
ou servicos. A comunicacdo interna permitird que ele seja bem
informado e que a organizacdo antecipe respostas para suas
expectativas, com uma postura preventiva.

Isso ajudard a administrar conflitos e influenciara nas tomadas de
deciséo.

A disseminagdo desta imagem corporativa por seus multiplicadores serve
de suporte e nutre a comunicacao integrada no sentido da administragao de crises.
Paulo Nassar, diretor executivo da ABERJE'', comenta sobre o caso da Petrobras

no ano de 2000, ressaltando cada vez mais que deve-se procurar o equilibrio das

' www.aberje.com.br Acesso em 01 de Novembro de 2010
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inumeras formas de comunicacdo, "pois a comunicacao para os funcionarios é tao
importante quanto a comunicacao para os consumidores".

De modo geral, o HC/ UFPR (gestao e assessores) tém buscado uma
efetivagdo da comunicacdo na organizacdo, entretanto, ndo basta a criacdo de
canais e veiculos se estes ndo se adequam ao perfil do publico-alvo. De nada
adianta disponibilizar a informacdo para “cabecas-chave” se esta torna-se objeto
representativo de poder, ndo atingindo a todas as instancias do hospital.
Entendemos que o foco na Comunicacédo Interna do HC/ UFPR sera o primeiro
passo para que a Gestdo Comunicacional nesta organizacdo seja estratégica e,
portanto, efetiva ao que se propdem.

Exporemos a seguir uma proposta de mudanca de posicionamento, desde
o nivel estratégico até o operacional, com relagcdo a Comunicacao em seus diversos
niveis, tomando por base, neste primeiro momento, as Unidades Funcionais
Administrativas analisadas, na busca por uma uniformidade do processo
comunicativo da organizagao.

Também iremos sugerir uma adequag¢ao e melhoramento dos canais e

veiculos de comunicagao interna da organizacgao.

4.2.  BRIEFING - O HOSPITAL DE CLINICAS DA UFPR

O Hospital de Clinicas € um 6rgao suplementar da Universidade Federal do
PR (UFPR). E o maior hospital publico do Parana e, agora, o terceiro no ranking do
MEC entre os cinco maiores hospitais universitarios federais do pais. Nasceu do
anseio da UFPR em ter um hospital para o treinamento dos alunos do curso de
medicina e, também, da necessidade do Estado ter um hospital geral que atendesse
a populagcao. Foi inaugurado em 05 de agosto de 1961 pelo presidente Janio
Quadros.
Atualmente, possui infraestrutura e instrumental técnico com
equipamentos de ponta pra dar o suporte a realizacdo de exames avangados de

diagnésticos e procedimentos cirargicos. Conta com um corpo funcional formado por
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professores, médicos, funcionarios, voluntarios e colaboradores nos 66 mil m2 de
area construida, onde circulam, diariamente, cerca de 11 mil pessoas.

O HC, em sua trajetéria, passou por diversas mudancas procurando
ndao mudar sua esséncia e missao (“Prestar assisténcia hospitalar acreditada a
comunidade, garantindo campo apropriado para o ensino, a pesquisa e a
extensao”). Atualmente, entende que as organizagdes demandam de novas formas
de gestdo e de processos de trabalho visando uma melhor produtividade, melhor
indice de desempenho no atendimento ao cliente e, também, que os hospitais
publicos devem ser gerenciados com o objetivo de alcangcarem o melhor resultado
com 0s recursos publicos disponiveis para o seu custeio. Por isso, 0 HC optou por
uma mudanga organizacional e gerencial de sua estrutura de forma a atender as
necessidades de modernizacdo administrativa através de um trabalho

multiprofissional e interdisciplinar focado no cliente.

COAD

CODIR

DIRECAO
GERAL

ASSESSORIA DE GABINETE DA
MARKETING DIRECAO
INSTITUCIONAL GFRAL
COMISSAO DE
LICITACAO
DIRETORIA DE DIRETORIA DE DIRETORIA DIRETORIA DE DIRETORIA
ASSISTENCIA CORPO CLINICO ADMINISTRATIVA ENSINO, PESQUISA FINANCEIRA
E EXTENSAO

ILUSTRAGAO 6 — ORGANOGRAMA DO HOSPITAL DE CLINICAS DA UFPR

4.2.1. O Modelo de Gestao de Unidades Funcionais

O HC adotou o modelo de gestao de Unidades Funcionais, proposto pelo
Ministério da Saude para os hospitais federais, estaduais e municipais, baseado na
descentralizagdo administrativa e na corresponsabilidade do corpo funcional.
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Neste sentido, a estrutura administrativa do Hospital esta passando, desde
2002, por uma ampla reforma de conceitos, ideias, cargos e organograma. O novo
modelo divide o hospital por areas afins, agregando servigos, esforgcos e concluindo
para atingir os objetivos com mais eficiéncia e eficacia. Trata-se de um conceito de
gestao participativa e democratica que envolve os funcionarios nas tomadas de
decisdes, por meio dos colegiados de suas unidades. Nesses espacos coletivos séo
pactuados compromissos e responsabilidades e definidas as metas a serem
alcancadas.

O processo de implantacao de Unidades Funcionais foi iniciado, ainda em
2002, com a proposta de criacao de 22 unidades que abarcariam todos 0s servigos
da estrutura anterior sob o critério da afinidade. Até dezembro de 2009, foram
implantadas 16 unidades que ja estdo em pleno funcionamento, duas se encontram
em fase de implantagdo a serem concluidas até o final de 2010 e estd prevista a
formacao das cinco ultimas em 2011. O Organograma a seguir ilustra o modelo de
gestao adotado no HC/ UFPR.

Colegiado Gestof

ILUSTRAGAO 7 — ORGANOGRAMA DAS UNIDADES FUNCIONAIS DO HOSPITAL DE CLINICAS DA UFPR
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4.2.2. Unidades Funcionais da Assisténcia

Unidade de Ambulatérios, Unidade de Apoio e Diagnostico, Unidade de
Atendimento Multiprofissional de Diagndstico e Terapéutica, Unidade Cardiovascular
e Pneumologia, Unidade de Centro Cirlrgico, Unidade de Farmacia Hospitalar,
Unidade da Mulher e do Recém-Nascido, Unidade de Nutricdo e Dietética, Unidade
de Urgéncia e Emergéncia, Unidade de Diagnéstico por Imagem e Terapia por
Radiacdo. Em implantacido estd a Unidade de Hematologia, Hemoterapia e
Oncologia e Unidade de Neurologia, Neurocirurgia e Psiquiatria. Por esta razao,

estas unidades néo fizeram parte da amostra pesquisada.

4.2.3. Unidades Funcionais da area Administrativa

Unidade de Abastecimento, Unidade de Informacédo, Unidade de
Infraestrutura, Unidade de Hotelaria Hospitalar, Unidade de Administracao de

Pessoas, Unidade de Contabilidade e Financgas.

4.3. DIAGNOSTICO - A COMUNICAGCAO NO HC/ UFPR

Por tratarmos neste trabalho sobre a Comunicacdo Interna, vamos
expor, num primeiro momento, os pontos positivos e negativos das Unidades
Funcionais Administrativas, devido a maior abrangéncia destas unidades na
prestagdo de servicos ao publico interno, bem como nos fluxos e meios voltados a
esse publico.

Constatamos que, de forma geral, os colaboradores demonstram a
necessidade de uma padronizacdo de fluxos e processos, ou seja, cada UF
(Unidade Funcional) deve apresentar um “passo a passo” para os mais diversos

processos utilizados pelos colaboradores. Além disso, fazer saber aos membros de
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sua unidade como tratar cada solicitacao e tramite, o que reflete numa necessidade
de treinamento especifico para cada area.

Com relacdo aos conceitos de comunicacdo e informacdo, as
ocorréncias dos colaboradores, na grande maioria, entendem comunicagao por
didlogo (cordialidade, presteza, coeréncia entre discurso e pratica, disponibilizacao
de informacao). A falha na comunicagdo é caracterizada pela infragdo de algum
destes elementos que compdem o conceito. Porém, pela andlise feita, a justificativa
da falha comunicativa desemboca em um outro ponto bastante levantado: os meios
e canais de comunicacdo. Os principais meios e canais sdo o SIH — Sistema de
Informacgao Hospitalar (Anexo 3), Site oficial do HC/ UFPR (www.hc.ufpr.br — Anexo
4), Intranet (Anexo 5) e e-mail. A culpa recai na defasagem do SIH, nos “erros” no
sistema de Intranet, na desatualizagcdo do site e nos “desvios” de envio de
mensagens por e-mail.

E bem verdade que os recursos materiais para a efetivacdo da
comunicacao estao ultrapassados ou mal aplicados, como o SIH (o sistema é da
década de 80) e o Site (layout confuso, com ma distribuicdo das informagdes). Mas
a falha comunicativa no HC/ UFPR também é fruto do desinteresse e falta de
iniciativa dos colaboradores na busca de informacdes pertinentes nao s6 a sua area
de atuacdo, como ao hospital. E valido ressaltarmos que, por se tratar de um
Hospital Universitario, O HC/ UFPR recebe recursos vindos do MEC (Ministério da
Educacao) e que por determinacao deste, o hospital esta adaptando o seu sistema
de informacdes as diretrizes estabelecidas.

Ainda constatamos o desconhecimento das politicas estabelecidas pelo
hospital quando identificamos casos de descumprimento de normas. Esse ponto
revela um descrédito nas normas estabelecidas, o que pode ser um reflexo da falta

de participacdo e cooperacdo dos colaboradores no processo de estabelecimento
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das diretrizes nas mais diversas instancias da organizacao, ou seja, os funcionarios
nao se identificam e ndo aderem ao que é proposto.
O dltimo ponto de maior relevancia na analise dos resultados da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Interno 2009'? é o treinamento e capacitagdo dos
colaboradores. Segundo a Assessoria de Marketing Institucional do HC/ UFPR, a
média de idade dos profissionais e colaboradores é de 45 anos de idade. Muitos
estdo na organizagdo ha anos sem participar de uma “reciclagem” de
conhecimentos, apesar da rapidez nos avancos ferramentais tecnolégicos. Mesmo
com cerca de 50 treinamentos (cursos, palestras, seminarios e encontros)
ministrados no HC/ UFPR no ano vigente da pesquisa analisada, envolvendo varias
categorias funcionais, percebemos uma insuficiéncia na abrangéncia deste publico.
Na sequéncia, apresentamos de maneira mais especifica os pontos
positivos e negativos de cada Unidade Funcional Administrativa relacionados a
Comunicacao no hospital. Em seguida, iremos propor um plano de comunicacao que
sera caracterizado como o primeiro passo para a gestao estratégica da comunicacao

no HC/ UFPR, o que resultara num conceito de Relagbdes Publicas Hospitalares.

4.3.1. Unidade de Hotelaria Hospitalar

A Unidade de Hotelaria Hospitalar € composta pelos seguintes setores:
Seguranca, Recepcgao, Telefonia, Xerox e Encadernagdo, Roupa Hospitalar e
Higiene e Residuos Hospitalares. Dentre o0s pontos positivos da Unidade
relacionados aos conceitos de Comunicacao apresentados anteriormente, pode-se

destacar :

12 Conforme consulta ao relatério final da Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio, 2009.



49

Melhora no atendimento pessoal - esclarecimento de informacbes e
profissionais atenciosos (8 ocorréncias).

Os pontos negativos levantados e analisados sobre a Unidade, com

relacdo a Comunicacao sao:

4.3.2.

Falta de padrdo no atendimento — “os profissionais ndo falam a mesma
linguagem. Varias formas de atendimento” (3 ocorréncias);

Falta de orientacdo aos visitantes e descumprimento de normas
estabelecidas — “Segurancas encaminham mais acompanhantes do que o
permitido, inclusive menores de 12 anos” (3 ocorréncias), “Desconhecem as
UF’s para prestar informacoées” (3 ocorréncias);

Falta de capacitacado - “Dependendo da equipe, vocé tem que pedir tudo.
Fazem de mau humor. Acho que nao custa um treinamento antes.”(17

ocorréncias).

Unidade de Infraestrutura

A Unidade de Infraestrutura é formada pelos seguintes servicos:

Manutencgao, Transporte, Projetos e Supervisdo de Obras e Reformas, e Engenharia

Clinica. Os pontos positivos da Comunicagao que foram destacados:

Atendimento atencioso;
Acompanhamento dos projetos;
Retorno as solicitacoes.
Dentre os pontos negativos, estao:
Desatencédo e falta de comunicagdo do grupo — “Tive a necessidade de
refazer o pedido” (3 ocorréncias);

Demora nos processos e solicitacoes.
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Ressaltamos que durante a avaliagdo da Unidade de Infraestrutura, 3
ocorréncias trataram sobre a falta de recursos humanos e financeiros para o bom

andamento dos servigos.

4.3.3. Unidade de Abastecimento

A Unidade de Abastecimento engloba os setores de Compras e
Insumos Hospitalares. O ponto positivo que mais se destacou na avaliacdo da
Unidade foi o atendimento da equipe (5 ocorréncias). J& os pontos negativos estao
ligados, basicamente, a trés pontos:
e Falta de padronizacao nos tramites e fluxos de Compra (4 ocorréncias);
e Falta de coeréncia entre a informacgao disponibilizada no sistema e o estoque
— “Estoque zerado sem avisar a unidade solicitante, gerando cobranca” (3
ocorréncias);

e Despreparo da equipe; falta de conhecimento (2 ocorréncias).

4.3.4. Unidade de Informagao

Composta pelos setores SAME/ Arquivo, Servigo de Informatica e
Servigo de Planejamento, a Unidade de Informagao foi uma das unidades que mais
recebeu observagdes negativas. Vejamos porqué:
Pontos Positivos
e Geréncia — “A geréncia tem demonstrado boa agilidade e articulagdo nas
negociacdes”, “Rapidez nas respostas as solicitacdes”, “E acolhedora e

resolutiva” (3 ocorréncias).
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Pontos Negativos

Atendimento — “Falta de estrutura para atendimento a noite”, “Atendimento
péssimo”, “Demora no atendimento aos usuarios”, “Atendimento ndo é
padrdao”, “Os estagidarios ndo sao preparados para o servico” (15
ocorréncias);

Espaco fisico do arquivo - tamanho, localizagcdo e ambiéncia insuficientes (4

ocorréncias);

Equipamentos — “sdo antigos, precarios e falta manutengao” (9 ocorréncias).

Unidade de Administracdo de Pessoas

Os servicos de Treinamento e Movimentacao, Pessoal, Promoc¢ao a Saude

e Creche PIPA Encantada constituem a Unidade de Administracdo de Pessoas. Esta

unidade foi identificada como a que mais recebeu reclamacdes referentes a

Comunicacéo Interna.

Apesar do atendimento na Unidade ter sido destacado em duas

ocorréncias como ponto positivo, este item foi identificado com maior freqténcia

como ponto negativo:

Atendimento — “Atendimento a funcionarios FUNPAR apenas na FUNPAR.
Atendimento até as 16h”, “Nao atendimento de funcionarios no PA”,
“Estagiarios sem perfil adequado para as atividades”, “Falta de humanidade,
desrespeito ao funcionario”, “Falta de boa vontade. Falta de humanizagdo no
atendimento” (21 ocorréncias);

Horario de atendimento — incompativel com as necessidades dos usuarios,
horario ndo atende as necessidades dos servidores (12 ocorréncias);
Treinamento e capacitacdo - “Sao insuficientes”, “Nao tem cursos de
informatica com tecnologias atuais. Pessoal de baixa qualificagdo e educagéo
para a tarefa de treinamento” (4 ocorréncias);

Falta padrdo nas informagdes (4 ocorréncias).
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4.3.6. Contabilidade e Financas

A Ultima Unidade administrativa a ser analisada é composta pelos
Servicos de Faturamento e de Contabilidade.
Os pontos positivos ressaltados foram diretamente ligados ao modelo
de Gestao por Unidades Funcionais:
e Fluxo de processos e negociacao de orcamento — “Com as reunides mensais
das UF's melhorou” (3 ocorréncias)
Mesmo com esse destaque, a Unidade de Contabilidade e Financas
teve como pontos negativos:
e Falta de padronizacao de fluxos (7 ocorréncias);
e Despreparo da equipe/ conhecimento dos papéis desempenhados (3
ocorréncias);
e Falha na comunicacédo — “Problemas de comunicacao e informacéo sobre os
processos. Fico sabendo pelo fornecedor, o que é muito chato!” (3

ocorréncias).

4.4. JUSTIFICATIVA

A padronizagdo da comunicacao interna conduz a um entendimento Unico,
atrelado a objetividade e clareza da informagdo, combatendo os rumores e
melhorando a administragdo da rede informal de comunicacdo existente
independente da organizacdo ter ou ndao uma politica de comunicacao definida.
Mobilizar a comunidade interna é um diferencial competitivo para as organizagdes e

os investimentos a serem feitos nesta area so trardo beneficios para as mesmas.

4.5. PUBLICO-ALVO

Colaboradores das UF’s Administrativas do HC/ UFPR.
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4.6. OBJETIVO GERAL

Promover a efetividade dos meios de comunicacédo utilizados no HC/
UFPR, adaptando-os a realidade do publico interno, melhorando, assim, o processo

comunicativo dentro da organizacao.

47. ACOES

As acbes a serem descritas visam melhorar a estrutura comunicacional ja
existente no HC/ UFPR. Para tanto, os pontos aqui apresentados trardo propostas
na sua maioria econdmicas, visto a escassez de recursos e a morosidade dos

processos nas solicitagoes.

4.7.1. Calendario Anual da Instituicao

O HC/ UFPR realiza inumeros eventos institucionais no decorrer do ano
letivo. Barbosa (2001, p. 290) define essa ferramenta estratégica da comunicagéao

institucional como

acontecimento que se aproveita para atrair a atencao do publico e da
imprensa sobre a instituicdo. Pode ser criado artificialmente, pode ser
provocado por vias indiretas ou pode ocorrer espontaneamente. Em
geral é programado, em todos os detalhes, no planejamento de
comunicacdo, assim como em uma campanha de marketing ou
propagandal...]

Enquanto estratégia, os eventos adquirem papel fundamental no processo
de construcao e/ ou solidificacdo de marcas. Sua realizacao agrega valor a causas
maiores, sejam elas sociais, culturais ou ambientais. Associar uma marca a uma
iniciativa coletiva significa, a resposta publica de uma organizacdo e sua
preocupacao com o contexto onde se esta inserida. Segundo Giacaglia (2003, p. 7
— 10), os eventos trazem inUmeros beneficios para a instituicio como estreitamento

de relacdes, interacdo dos profissionais, apresentacdo de produtos e servicos. Por
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ser dirigido, o evento consegue, em um curto periodo de tempo e de uma sé6 vez,
atingir boa parte do publico-alvo da organizacdo. O evento ainda propicia
atualizacao profissional técnica e alavancagem da imagem institucional, além de

estabelecimento de novos contatos comerciais e langamento de novos produtos.

Premeditado ou espontaneo, o evento demanda o sincronismo com as
politicas e diretrizes macro da organizagcdo envolvida. Dai a importancia da
confecgdo antecipada de um projeto estruturado, detalhando cada tipo de evento,

tendo a devida aprovacgao da alta clpula organizacional.

Cada evento possui etapas distintas a serem desenvolvidas, apesar da
simultaneidade desse ciclo: no pré-evento parte-se de um briefing’®, que dara o
delineamento da atividade a ser desenvolvida; em seguida, elabora-se um check
list'* capaz de abarcar todas as necessidades preliminares; apds essas etapas, um
projeto de custos (orcamento), ou seja, o levantamento dos recursos a serem
investidos para a realizacao do evento em questdo; na seqiiéncia, a “panfletagem”,
onde estao inseridos folders, programas oficiais, cartazes, outdoor, spots de radio e
tv, etc. todos esses utilizados como recursos materiais de um projeto, sem esquecer
todos os demais procedimentos administrativos e de recrutamento (equipe de

organizacao).

Passando ao trans-evento, fase que compreende a realizagcdo do
mesmo, € necessario atentar para a sinalizacdo; materiais promocionais como

crachas, pastas, canetas, souvenirs, camisas, dentre outros; os procedimentos de

13 . . ~ (o
Resumo repassado aos organizadores onde constam, de forma expressa, as informacdes bésicas
a serem efetivadas.

'* Documento que sintetiza as providéncias a serem tomadas, em forma de planilha, visando a
otimizagdo dos trabalhos.
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cerimonial e protocolo; a ambientagao; os registros fotograficos e de video; e claro, a

analise “das entrelinhas” (ndo-verbalizacdo e gestos) de cada participante.

E, encerrada a realizacdao (pds-evento), é essencial “comunicar’ a
todos, presentes e ausentes, envolvidos direta ou indiretamente, a sociedade em
geral, que objetivos foram atingidos gracas a participacdo e engajamento de uma
série de pessoas, fisicas e juridicas, que fizeram parte da empreitada em voga. Dos
oficios de agradecimento e publicacao de anais, em nivel externo, a calibracdo do

maling list"

e oficializacdo de contratos e convénios, em nivel interno, a
comunicacao inicia, ou termina, mais um ciclo.

No caso do HC/ UFPR, a organizacdo e realizacdo destes eventos ficam,
geralmente, a cargo da Assessoria de Marketing Institucional, que conta com seis
colaboradores fixos e quatro estagiarios de nivel superior em seu quadro funcional.
Muitas das vezes estes eventos acabam coincidindo, o que gera um sobrecarga de
trabalho a equipe e descontentamento por parte dos idealizadores. A acdo de
elaborar um Calendario Anual da Instituicdo tem por objetivo solucionar o problema
descrito acima.

Uma vez formalizado, debatido e aprovado em conselho, todos os
gestores, diretores e chefes de departamentos estardo cientes das atividades de
cada area para o ano letivo, e podera conter, ainda, a agenda da Diretora Geral para
uma programagdo de temas a serem debatidos nas reunides. A ordem de
priorizacdo também fica a consenso dos membros participantes, sendo as ja datas
institucionalizadas as primeiras a serem agendadas. Caso haja necessidade de

realizacdo eventos apds aprovacao do calendario anual, esta deve ser comunicada

a Assessoria de Marketing Institucional com, no minimo, um més de antecedéncia.

' Banco de dados dos piiblicos em potencial com informagdes inerentes aos mesmos.
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Esta acdo ndo tem custo para ser realizada e seu controle e avaliacdo se

pela Assessoria de Marketing Institucional. A seguir, um modelo de calendario a ser

adotado pelo HC/ UFPR:

Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom
1 2 3 4-18h30 |5 6 7
Finados 32 Enc. Hu-
manizacao
Novembro |8 Dia Téc. |9 10 | 11 12 13 14
Radiologia
15 Procl. 16 17 18 19 20 21
Republica
22 23 24 25 26 27 28
29 30
1 2 3 4 5
6 7 8 9 - 10h30 10 11 -12h 12
Culto Natal Almoco
Dezembro Natal
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 - Natal | 26
Plantao | Plantao
27 28 29 30 31
Plantao Plantao
4.7.2. Ciclo de Treinamentos sobre Comunicacao

Dado a constante confusdo de conceitos entre comunicacéo e informacao,

a proposta é a realizacdo de um ciclo de palestras sobre Comunicacao no HC/
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UFPR a fim de “uniformizar” a visdo comunicacional dos membros. Os palestrantes
sao profissionais da area de Comunicacdo, Administracdo, Psicologia e Gestao
Hospitalar que abordam temas relacionados a comunicacao, informacao e seus
conceitos, comunicagao interna, comunicagao escrita (técnicas), verbal e ndo-verbal,
comunicacao interpessoal, trabalho em equipe, cultura organizacional, oratéria, o ato
de “servir”, etc. Este ciclo sera realizado durante trés meses, sendo que cada ciclo
tera duracdo de trés semanas, utilizando um periodo (manha ou tarde) a cada dia
utii da semana. Cada més, sete setores disponibilizardo representante(s) para
participacdo no treinamento, totalizando, assim, os vinte e um setores que formam
as seis Unidades Funcionais Administrativas. Sugerimos que a escolha dos setores
treinados a cada més seja realizada por sorteio.

A fim de minimizar custos, a preferéncia é para os profissionais vinculados
a UFPR, residentes em Curitiba e que se dispdéem a ministrar as palestras de forma
voluntaria. O local das palestras sera um dos auditérios do anexo B, com
capacidade para aproximadamente 100 pessoas, disponibilizando os instrumentos
de midia para cada apresentacao.

Os custos para o ciclo de palestras sao:

e Xerox — coOpias para a avaliagdo dos palestrantes a R$ 0,10 cada;
e Canetas — R$ 1,00 cada;
e Coffee Break no encerramento (opcional) — até R$ 300,00.

A avaliagéo é feita no encerramento do ciclo e ficara a cargo da Unidade de
Administracdo de Pessoas — Treinamento e Movimentagcdao, bem como toda a
realizacdo do evento. Faz-se necessario ressaltar os passos para a concepgao de
um evento citados anteriormente, no sentido de consolidar um padrdo no preparo e

idealizacdo dos mesmos.

4.7.3. Criacao de POP’s (Procedimento Operacional Padréo)
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Esta acdo objetiva solucionar duvidas e falhas de interpretacdo dos
colaboradores com relacdo ao tratamento do mais variados casos de que trata a sua
unidade.

Cada Unidade Funcional Administrativa tera um prazo de trés meses para
entregar o seu POP e, ap6s esse periodo, escolher pelo menos um representante
para explica-lo as demais unidades, criando assim uma espécie de “rodizio” do
conhecimento entre os setores. Como as UF’s comportam mais de um setor, esta
acao devera atingi-los ao mesmo tempo, otimizando o prazo de entrega dos POP’s.

Cada representante escolhido para expor seu POP tera, também, a
incumbéncia de ser um “multiplicador”, repassando cada novo aprendizado a sua
area.

O Controle e Avaliacdo desta agcao sera feito através da Assessoria da
Gestao da Qualidade do HC/ UFPR, através do Programa de Acreditagao, iniciado
em 2003, cujo objetivo é implantar um programa de qualidade capaz de conquistar o
“certificado de Acreditacdo”, documento que garante que o hospital cumpre todos os
padroes de qualidade e seguranca, conferido pela Organizagdo Nacional de
Acreditacdo (ONA).

A Comissdao de Acreditacdo vem realizando auditorias internas para
acompanhar e avaliar as UF’s quanto ao cumprimento de metas institucionais
acordadas pelo Programa. Os POP’s seriam um item a mais nesta avaliacao.

O custo para esta acao é zero. Quanto a equipe, sera a mesma que realiza

as auditorias internas.

4.7 4. Otimizacao dos Meios de Comunicagéo Interna

O Sistema de Informacao Hospitalar (SIH) € um dos meios mais utilizados

pelos colaboradores do HC/ UFPR, sendo o mais utilizado. Nele ha um médulo
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chamado Correio Eletrébnico onde sado divulgados os eventos, palestras, cursos,
concursos, cardapio das refeicoes, avisos, etc. Nem todos os colaboradores tem
acesso ao SIH (ou nao consultam), e conseqlentemente, esse meio de
comunicacéao torna-se ineficaz para essa parcela do publico. Como ja mencionado,
esse sistema esta defasado e o HC/ UFPR estd com um novo sistema, imposto pelo
MEC, em fase de implantacao.

Visto que nao temos especificacdes do novo sistema, propomos uma
divulgacao alternativa através da Intranet e do site oficial do hospital, que ja ocorre
de maneira seletiva. Para tanto, é necessario uma reformulacdo da interface destes
meios para que facilite a busca pelas informacdes dos usuarios internos.

O uso de softwares livres € um opcao para a busca de novas interfaces
para estes meios. Porém, sao necessarios profissionais capacitados para
desenvolvimento e manutencao deste veiculo. A proposta € a criacdo de um vinculo
com a UFPR para disponibilizacdo de desenvolvedores do Departamento de
Sistemas da Informagéao para suporte técnico.

Este projeto tem o carater de projeto de extensdo, ou seja, os professores
e alunos do curso estariam encarregados de treinar a equipe responsavel
atualmente pelos meios, tirando duvidas e apresentando as diversas formas de
atuacdo do software escolhido e, posteriormente, de ensinar os colaboradores do
HC/ UFPR a utilizar o novo sistema. O treinamento dos profissionais do HC/ UFPR
seria ministrado no campus do curso de Sistemas da Informacdao da UFPR
(Politécnico) e as aulas para os usuarios/ colaboradores, no préprio HC/ UFPR, apés
a instalacao dos equipamentos.

As vantagens sado a pratica de conhecimentos, custos minimizados,
oportunidade de crescimento profissional, estreitamento das relagdes com a UFPR,
e reafirmagdao da missdo do HC/ UFPR, ressaltando o ensino, a pesquisa e a

extensao.
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Os custos para a agao:

e Bolsa-auxilio por aluno de R$ 400,00 + VT (estipular o nimero ideal para
suprir as necessidades do HC/ UFPR,;

e Equipamentos de informatica/ computadores de acordo com a necessidade
de cada UF. Valor por equipamento: R$ 1.800,00.

A avaliacdo e o controle se dardao no dia-a-dia, na utilizacdo do servico pelo
publico interno e através da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Interno, realizada
anualmente na organizacao pela Assessoria de Marketing Institucional.

Ainda tratando da otimizacdo dos meios de Comunicacdao Interna,
propomos a implantacdo de mais dois espacos para o Jornal Mural e de caixas de
sugestées em pontos de facil acesso aos colaboradores.

O Jornal Mural € um canal no qual os colaboradores se identificam, mas a
localizagdo deste espaco é uma area de alta circulacdo, onde poucos param e
demoram o olhar nas informacdes. A ideia é designar outros espag¢os com um indice
de circulacao de pessoas menor. Sugerimos hall de elevadores da maternidade
(térreo), ambulatério dos funcionarios, entrada do PA/ Emergéncia (catracas) e no
corredor da sala um, no Anexo B (préximo ao Departamento Pessoal).

A caixa de sugestbes é uma ferramenta eficaz para medir a temperatura do
publico. O usuario sente-se a vontade para apontar os pontos positivos, negativos e
apontar sugestdes para a organizacdo sem sofrer nenhum tipo de constrangimento.
No HC/ UFPR néao ha disponibilizacao deste canal ao usuario, muito menos ao
colaborador. Nossa proposta € que cada setor do hospital tenha sua caixa de
sugestdes para fazer suas observagdes. Entretanto, entendemos que, de inicio, os
setores das UF’s Administrativas que necessitam com urgéncia seriam Recepcao,
Manutencao, SAME/ Arquivo, Servico de Pessoal e Promocao a Saude (ambulatério
dos funcionarios), devido ao nimero de ocorréncias negativas citadas na Pesquisa

de Satisfacao do Usuario Interno.
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Os custos para cada um destes meios € zero, devido ao setor de
Manutencao do hospital reaproveitar o material para confeccao destes. O controle e
avaliacgdo do Jornal Mural e da caixa de sugestdes continuaria a cargo da
Assessoria de Marketing Institucional, através da Pesquisa de Satisfagcdo do
Usuario, sendo que o setor de Ouvidoria ficaria responsavel pelo feedback das
observagoes.

A Ultima acdo para otimizacdo dos meios de Comunicagao Interna é a
confeccdo de um “mapa estratégico” dos setores/ areas do HC/ UFPR para
distribuicdo do Boletim Informativo Comprimido (Anexo 6).

O Comprimido é um suplemento informativo de quatro paginas que trata de
assuntos internos do hospital. Sua tiragem é de 1.500 exemplares com periodicidade
mensal, porém, ndo atinge o niumero de colaboradores de forma satisfatéria. Existe
uma editoria no boletim que se chama ‘Autorretrato’, onde a Assessoria de
Marketing Institucional, responsavel pela edigdo, realiza um sorteio entre os
colaboradores aniversariantes do més para que o escolhido seja apresentado aos
colegas de trabalho. Contudo, ndo raramente os colaboradores sorteados dizem nao
conhecer o suplemento. A falha estda em nao registrar o setor/ area em que o
colaborador atua para uma posterior divulgacédo e conhecimento dos colaboradores.

O mapeamento das areas ocorre da seguinte forma: toda a vez da
realizacdo do contato com o colaborador sorteado, questiona-se se ele conhece o
boletim e se seu setor/ area ja recebeu algum exemplar. Quando os exemplares
chegam para distribuicdo, a equipe da Assessoria de Marketing consulta a “listagem”
para deixar uma quantidade no setor que ainda ndo conhece o material. Com o
passar dos meses, todos os setores serdo atingidos e conhecerdo o boletim, o que
permite a confeccdo propriamente dita do mapa estratégico com a designacéao de
pontos de interseccado entre setores para a destinacao dos exemplares. Mais uma

acao sem custos para o orcamento do HC/ UFPR e o controle e avaliacao ficaria a
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cargo da Assessoria de Marketing Institucional, com a Pesquisa de Satisfacdo do

Usuario Interno.

4.8.

CRONOGRAMA

Ano 2011

jan

Calendario

Anual

*Ciclo
Palestras

Comunicacgéao

fev

mar

abr

mai

jun

Jul

ago

set

out

nov

dez

POP’s das
UF’s

Reformulacao

Site e Intranet

Trein. Inform.
Profissionais

da area

Trein. Inform.

colaboradores

Instalacao

Jornais Mural

Instalacdo Cx.

Sugestoes

Mapeamento
Boletim Inf.

Comprimido
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*Ciclo Palestras

Comunicacgéao

Maio

** Divulgag&o nos meios de Com. Int. duas a trés semanas antes

Seguranca, Semana1 | Semana2 | Semana 3 Semana 4
Recepcéo,
Telefonia, Avaliacao/ Divulgacéao/

Xerox, Roupa Ciclo Ciclo Ciclo Preparacao

Hospitalar, Da Equipe
Residuos e
Manutencéao
Junho
Transporte, Semana 1 | Semana2 | Semana 3 Semana 4
Proj. Sup. De
Obras, Eng? Avaliacao/ Divulgacéao/
Clinica, Ciclo Ciclo Ciclo Preparacao
Compras, Da Equipe
Insumos
Hospitalares e
Arquivo
Julho
Informatica, Semana 1 | Semana2 | Semana 3 Semana 4

Planejamento,

Treinamento, Avaliagcao/ Divulgacao
Serv. Pessoal, Ciclo Ciclo Ciclo Preparacao
Prom. a Saude, Da Equipe
Faturamento e
Contabilidade




4.8.1. Estimativa Geral de Custos

64

~

Acao

Custo

Ciclo de Treinamentos em Comunicagao

R$ 418,00 (os 3 meses + coffe break)

Otimizagdo dos Meios - SIH

(estagiarios)

R$ 12.000,00 (Bolsas + VT durante 6

meses)

Otimizagdo dos meios - SIH

(equipamentos)

R$ 10.800,00 (1 computador para cada
UF Administrativa)

Total estimado

R$ 26.980,00
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer desse trabalho, foi possivel entender a importancia da
comunicagcao para a organizacao, principalmente em uma organizacdo publica de
grande porte e com complexidade proporcional como o HC/ UFPR.

E certo que a Comunicacdo Interna ndo é um “ato milagroso” para a
resolucdo das diversas falhas comunicacionais, porém, a organizacao que possui
uma estratégia consistente de comunicacao interna consegue atingir as metas que
sdo determinadas para obtencéo do resultado esperado.

A estratégia de comunicacao interna, antes de trabalhar seu publico, devera
estudar o perfil do colaborador, conhecé-lo a fundo e saber suas limitagdes. E
fundamental lembrar que a comunicacdo deve ser retro-alimentada pelas
informacdes, e principalmente, pela avaliacdo das ferramentas utilizadas por parte
dos colaboradores. Uma é&rea de tamanha importancia deve ser gerida por
profissionais qualificados, conhecedores das ferramentas de comunicacao, ao nosso
entender, o profissional de Rela¢des Publicas.

E bem verdade que as Relagdes Publicas hospitalares abrangem um escopo
muito maior do que a comunicacao interna. Entretanto, defendemos que para a
efetivacao de uma estratégia comunicacional é preciso iniciar com a “arrumacgao da
casa’.

Este estudo tem como alvo a valorizacdo do colaborador, através da
popularizagdo e otimizagcdo dos instrumentos e, ainda, estimular a producao
académica sobre este ambiente tao rico para o campo da comunicacao que é a
organizacao hospitalar.
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ANEXOS



Anexo 1 - Proposta de Diagndstico Hospitalar

. Dados Gerais.

1.1 Nome da Instituicao:

1.2 Entidade Mantenedora:

1.3 Endereco:

1.4 Telefone:

1.5 Diretor Geral:

1.6 Vice-diretores, Chefes de Departamento:

e Nome:
e Funcéo:
e Nome:
e Funcao:
e Nome:
e Funcao:
e Nome:
e Funcao:
e Nome:
e Funcéo:
e Nome:
e Funcéo:
e Nome:
e Funcao:
e Nome:
e Funcao:
e Nome:
e Funcéo:
e Nome:

e Funcéo:




Nome:

Funcéo:

Nome:

Funcao:

Nome:

Funcao:

Nome:

Funcéo:

Nome:

Funcéo:

Nome:

Funcéo:

1.7 Assessores:

Nome:

Funcao:

Nome:

Funcéo:

Nome:

Funcéo:

Nome:

Funcao:

1.8 Quadro de Pessoal:

Numero de Médicos:

Numero de Médicos Residentes:

NuUmero de Funcionarios FUNPAR:

NUumero de Funcionarios Reitoria:

. Visédo da Empresa (nivel estratégico)
2.1 Vocé conhece a visao do HC/ UFPR?



2.2 Quais foram os passos seguidos na formulagao e implantagéo da visdo na
empresa?

2.3 De maneira geral, como avalia a visdo da empresa? (pode ser
considerada motivadora, de facil apreensao, flexivel, etc.)

2.4 Na sua opinido, qual a importancia da visdo para a empresa?

2.5 De que forma a visao é comunicada aos funcionarios?

2.6 Vocé acredita que todos na empresa tém essa visao?

2.7 Como a empresa chega no consenso em relagdo aos objetivos e metas
para alcance do que ela deseja ser?

2.8 A visédo se faz presente nos momentos em que o HC/ UFPR esta em

evidéncia? (publicidade, por exemplo)

Missao (nivel estratégico)

3.1 Para o que a empresa foi criada e para o que ela deve servir?

3.2 O processo de desenvolvimento e comunicagao da missao é diferente do
processo da visao?

3.3 Como a missao é difundida? Como ela se torna parte do cotidiano da
empresa?

3.4 Em que sentido a missdo contribui para a motivagcdo e integracdo dos
funcionarios? (As pessoas conseguem entender a diferenca de conceito
entre visdo e missdao? De que forma?)

3.5 Vocé acredita que a necessidade da revisao deste conceito?

3.6 Qual seria 0 momento oportuno para a sua revisao?

Politica

4.1 O conceito de politica referencia um guia de comportamento para as
pessoas. Considerando essa afirmativa, vocé acredita que existem
politicas-guias para o relacionamento do HC/ UFPR com todos os
publicos?

4.2 Quais sao essas politicas?

4.3 Como sao comunicadas e praticadas pela organizagao?



4.4 As politicas atuam como guia para a tomada de decisdo?

4.5 Politica envolve necessariamente comportamento das pessoas. De que
forma as pessoas guiam seu comportamento? Elas necessitam
continuamente consultar sua chefia?

4.6 Quais sao as vantagem percebidas pela existéncia dessas politicas?

4.7 No caso de nao existirem politicas — vocé validaria sua existéncia no HC/
UFPR?

Normas e Costumes (Nivel Tatico)

5.1 O HC/ UFPR possui normas formalizadas?

5.2 Como sao difundidas?

5.3 Sao respeitadas? Quais as conseqliéncias para o ndao cumprimento?
(Existe algum tipo de adverténcia? Como ocorre?)

5.4 Ha alguma forma de acompanhamento por parte das chefias? Como?

5.5 Ja existiu algum tipo de conflito em fungao dos diferentes costumes? Se

possivel, citar exemplos.

Lideranca e Poder

6.1 As pessoas criam o seu ambiente de trabalho e suas relagdes. De forma
geral, a lideranca no HC/ UFPR é autocratica ou democratica?

6.2 Os lideres exercem influéncia no comportamento organizacional? De que
forma?

6.3 Qual a consequéncia quando ocorrem eventuais disputas entre
departamentos?

6.4 Como se processa a tomada de decisdo? Ha centralizagdo da informacéao
e conseqlentemente da tomada de decisdao? Qual a participacao de cada
publico durante o processo? (centralizado/ descentralizado)

6.5 Como vocé avalia o comprometimento das liderangas na organizagao?
Qual a motivacdo dos lideres em relagéo a organizagéo?

6.6 Quando se fala em metas, qual a dependéncia da cobranca dos lideres

sob seus subordinados? Como avaliar a eficiéncia de cada area?



6.7 Com relagdo a comunicacado dos lideres e seus subordinados, vocé vé
alguma barreira neste processo? Se sim, 0 que sugere para sua
diminuicao?

6.8 Quais elementos vocé considera fundamental para que o lider consiga ser
ouvido? E em relagéo a criacdo de dialogo? Como vocé acredita que deve
ser construido?

6.9 Sobre a existéncia de comportamentos e atitudes repudiados pela
empresa, como proceder em caso de algum membro possuir esse
comportamento?

6.10 Vocé entende que no HC/ UFPR o gerente exerce a fungéo real de
lider?

6.11 Como se dao as relacdes entre as préprias liderancas?

6.12 Com relacao o poder, quais elementos sdo levados em consideracéo
na organizagdo? (posicdo no organograma, sala, salario, informacgdes,

trajes, placa na porta, horéario de trabalho, etc)

Linguagem e Simbolos

7.1 Em Todos os processos de comunicacdo a linguagem estd sempre
presente. E esta a razdo que nos leva a explorar este contetido. Existe
linguagem oral, escrita, técnica, ndo verbal (nUmeros, artefatos, tempo,
movimento, linguagem silenciosa), entre outras. Quais dessas linguagens
sado mais facilmente observadas na empresa?

7.2 Existe discrepancia na linguagem entre os diferentes setores e entre os
proprios individuos?

7.3 Se as pessoas tem diferentes linguagens, isso compromete de alguma
forma a produtividade da empresa?

7.4 Vocé acredita que ha alguma influéncia na questao de hierarquia e poder
quanto as diferentes linguagens utilizadas no HC/ UFPR?

7.5 O discurso da organizacdo é condizente a acao que a empresa

desenvolve?



7.6 Em uma organizacao ha muitos simbolos que podem ser reconhecidos
prontamente, como slogan e logo, e outros ndo tao evidentes, mas todos
passam uma mensagem. A empresa possui logo? Quem foram os
responsaveis pela criacdo da logo? E os envolvidos na aprovacado da
logo?

7.7 Qual a sua opinidao pessoal acerca da logo?

7.8 Como vocé avalia seu espaco de trabalho? Quais as diferencas entre o
seu espaco e dos demais funcionarios?

7.9 Dentro do HC/ UFPR, que objeto representa status? (placa na porta, sala
individual, uniforme, restaurantes diferenciados, etc.)

7.10 O que o layout do HC/ UFPR (impressao fisica) transmite? Vocé

acredita que ele consiga transmitir a esséncia da organizagao?

. Comunicacéao

8.1 Qual das designacdes mais se aproxima do setor de Comunicacido do
HC? ( ) Nao ha setor de comunicacdao ( ) Comunicacao

( ) Comunicacéao Social ( ) Imprensa

8.2 O setor ou assessoria responsavel pela comunicagdo inclui
funcionalmente os seguintes subsetores? ( ) Relagdes Publicas ()
Imprensa ( ) Editoracao ( ) Publicactes

8.3 Que posicao o setor ou assessoria responsavel pela comunicagao ocupa
na estrutura organizacional do HC/UFPR? () Liga-se
diretamente a direcao ( ) Liga-se a direcdo em linha, colocando-se lado a
lado com outras areas da estrutura administrativa () Subordina-se a
Reitoria  UFPR ( ) Possui outra forma de

subordinagéo:

8.4 Que abrangéncia tema a atuagao do setor encarregado da Comunicacao?
( ) Atende somente a Direcdo ( ) Atende a Direcao e algumas unidades

( ) Atende o HC como um todo

8.5 Numero de profissionais da area de comunicagédo social no setor: ()

Jornalistas: ( ) Relacdes Publicas: ( ) Publicitarios:



( ) Radialistas: _ () Comunicadores Visuais:____ ( ) Editores:_

8.6 Numero de profissionais de outras areas no setor de comunicagéo social:
( ) Advogados:  ( ) Literatos:_ ( ) Administradores:

( ) Sociblogos:  ( )Outros:_

8.7 O que vocé entende por informacao?

8.8 Na sua visdo, ha diferenga entre informagao e comunicagéo? Explique.

8.9 O que vocé define por comunicagdo em uma empresa?

8.10 De que maneira um individuo se comunica com outro nas diferentes
realidades da organizacdo? Ha trocas de informacbes gerando
crescimento para a prépria organizacao?

8.11 O HC/ UFPR utiliza algum equipamento tecnolégico ou processo de
gerenciamento de informacdes? Acredita que essa ferramenta supre as
necessidades comunicacionais da empresa?

8.12 Com relacao as atividades desenvolvidas pelo setor de Comunicacao
do HC/ UFPR, atribua notas de importancia para cada atividade, sendo a
melhor nota grau 5, pior nota grau 1 e atividade inexistente, grau 6.

e Servigcos de divulgacao pela imprensa ( )

e Impressao de jornais, revistas, boletins, folhetos, etc. ( )

e Assessoria de Comunicacgao as diversas unidades do HC/ UFPR ( )

e Planejamento, coordenagdo e execucdo de eventos de natureza
cientifica, cultural e artistica — congressos, seminarios, simposios,
encontros, cursos, conferéncias ( )

e Campanhas institucionais ( )

e Plano de visitas para publicos interno e externo ( )

e Organizacao de cadastros dos publicos de interesse para o HC/ UFPR
e suas unidades ( )

e Cerimonial de eventos ( )

e Producado de materiais audiovisuais ( )

e Servicos de artes graficas para impressos ( )



e Relacionamento com entidades e segmentos representativos da
comunidade cientifica nacional e internacional ( )

e (Campanhas voltadas para a comunidade ( )

e Cobertura fotografica de eventos ( )

¢ Relacdes Governamentais ( )

. Comunicacéo Institucional

9.1Para vocé, o que é comunicacdo institucional? (ligada a imagem e
identidade corporativa).

9.2 Como esta estruturada a comunicacao institucional e de que maneira é
desenvolvida?

9.3 O HC/ UFPR considera a opinidao dos publicos para determinagdo de
estratégias?

9.4 De que forma os publicos tomam conhecimento desta atitude da
empresa?

9.5 Na sua opinido, a comunicacao institucional é vista como um instrumento
de transmissao? (metafora do fio condutor)? Comente.

9.6 Quais os pontos fortes e fracos?

9.7 De que maneira a comunicacao institucional contribui para a formacao da
identidade organizacional?

9.8 Atribua notas de importancia aos meios que o HC/ UFPR utiliza para
comunicacdo com os poderes publicos. Considere como melhor nota
graus 5 e como pior nota, grau 1. Se a midia n&o existir, atribua grau 6.

e Correspondéncia oficial ( )

e Manifestos publicos ( )

e Entrevistas na imprensa ( )

e “Lobby”( )

9.9 Atribua notas de importancia aos meios que o HC/ UFPR utiliza para
comunicacado com a imprensa. Considere como melhor nota graus 5 e como
pior nota, grau 1. Se a midia n&o existir, atribua grau 6.

¢ Informacgdes a imprensa — press releases ( )



Comunicados ( )
Pré-pautas, com informacdes que podem gerar matérias jornalisticas ( )
Matérias especiais ( )

Entrevistas avulsas ( )

9.10 Atribua notas de importancia aos meios que o HC/ UFPR utiliza para

comunicacdo com a comunidade em geral. Considere como melhor nota
graus 5 e como pior nota, grau 1. Se a midia néo existir, atribua grau 6.
Cartazes ( )

Jornal proprio ()

Revista(s) para segmentos especificos da comunidade — publico infantil,
publico rural, estudantes, etc. ( ) Nome:

Radio propria ( )

Folhetos ( )

Visitas programadas ao HC/ UFPR, com palestras, exposicoes, projecoes,
etc. ()

Campanhas comunitarias ( )

Noticiario veiculado pela imprensa em geral ( )

Comunicados especiais dirigidos e determinados segmentos da sociedade
e lideres de opiniao ( )

10. Comunicacao Interna

10.1 Como a comunicagao interna é planejada no HC/ UFPR?

10.2 A comunicagao interna promove a existéncia de canais claros e abertos

em todos 0s niveis e segmentos da empresa?

10.3 Atribua notas de importancia aos meios que o HC/ UFPR utiliza para

comunicagdo com o publico interno. Considere como melhor nota graus 5
e como pior nota, grau 1. Se a midia n&o existir, atribua grau 6.

Circulares ()

Quadros de avisos ( )

Memorandos ( )

Boletim Informativo ( )



e Jornal interno ( )
e Jornal Mural ( )

e (aixa de sugestoes ( )

10.4 A comunicacao interna praticada no HC/ UFPR privilegia a interacédo
social? De que forma?

10.5 O acesso a voz através de praticas democraticas e participativas é
disponibilizado? Como ocorre?

10.6 Vocé vé diferenca entre os diferentes niveis da empresa em relacao a
circulacao de informacao e comunicacao?

10.7 Ha didlogo no HC/ UFPR? Ele é estimulado?

10.8 A participacéo é valorizada?

10.9 Entendemos que a comunicagdo tem como funcdo a producédo de
conhecimento. No HC/ UFPR a comunicacdo desempenha este papel
estratégico?

10.10 Considerando a realidade vivenciada, ha divisdo marcante entre os
departamentos, chegando a valorizar uma area em detrimento de outra?

10.11 Para vocé, qual a fungcado d comunicacao interna em uma empresa?

11. Comunicagdo Administrativa
11.1 Como vocé vé a comunicacgao praticada pela empresa? Ela é mais oral
ou mais escrita? Se oral, 0 que vocé considera mais importante em relacao
ao OUVIR? Se escrita, quais os veiculos? Como se da a comunicacao entre
as pessoas?

11.2 Atribua notas de importancia aos fluxos de comunicacao do HC/ UFPR,
conforma adequacéo a realidade. Considere para melhor adequagdo o
grau 5 e para pior adequacao, grau 1. Se alguma afirmativa ndo proceder,
atribua grau 6.

e Predomina a comunicacao unilateral: ela é eminentemente de “mao Unica”,
descendente, de cima para baixo — ou seja, dos dirigentes para 0s
colaboradores ( )



e Existe uma participagdo dos funcionarios, corpo discente e docente na
elaboracdo da comunicacdo interna (jornal, boletim, mural, caixa de
sugestoes, etc). ( )

e A comunicagao entre os dirigente e a base é bilateral, de “mao dupla” — ou
seja, dos dirigentes para a base e vice-versa, num clima de dialogo
produtivo. ()

e A comunicagao €&, sim, bilateral, mas isto se da de forma insatisfatéria num
clima de receio e desconfianga. ( )

e A comunicacdo horizontal, entre pessoas do mesmo nivel, da-se de

maneira burocratica e formal. ( )

12.Rede de Comunicacao: Formal e Informal

12.1 Atribua notas as afirmativas seguintes acerca dos canais de
comunicacdo do HC/ UFPR, conforme sua adequacdo a realidade..
Considere para melhor adequacgéo grau 5 e para pior adequacéo, grau 1.
Se alguma afirmativa nao existir, atribua grau 6.

e Na transmissao de informacdes, tanto ascendentes como descendentes,
utilizam-se, predominantemente, os canais formais (normas, relatorios
instrucdes, portarias, sugestdes, reclamacdes, comunicados internos, etc.
()

e A comunicacéo informal, caracterizada pelos contatos pessoais e pela livre
expressao do pensamento, ndo é levada em conta. ( )

e A conhecida “rede de boatos” ndo é utilizada como canal de comunicacao
informal, porque as informacdes transmitidas dessa maneira dificilmente
conseguem chegar aos destinatarios completas exatas e sem deturpacao.
()

e A “rede de boatos”, ou seja, a comunicacdo informal é muito utilizada no
HC/ UFPR, para difundir amplamente as informacdes transmitidas por
canais formais. ( )

e As reunibes representam um canal formal muito utilizado. ( )



12.2  Pode-se afirmar que as reuniées no HC/ UFPR tém como caracteristica
preponderante (assinale uma unica alternativa):
() Namero excessivo
Numero suficiente

Planejadas

()

()

( ) Nao planejadas
( ) Produtivas

( ) Improdutivas

( ) Dispensaveis

12.3 Em relagdo a comunicacdo administrativa, vocé a considera eficiente?

O que vocé vé como caminho para melhorar a comunicacao administrativa?

13.Comunicacao Estratégica
13.1 Pense sobre a gestdo da comunicag¢do no HC/ UFPR. Vocé diria que a
comunicacdo é tida como estratégica, ou seja, direciona 0s processos
empresariais?
13.2  Sé&o realizadas reunides de avaliacdao da comunicacao estratégica na
empresa? Quando sao elaboradas novas posturas empresariais de

comunicagao?

14. Aprendizagem e Conhecimento Organizacional

141 Qual a disponibilidade, por parte do HC/ UFPR, em relacdo a
treinamentos e capacitacao?

14.2  Vocé acredita que a aprendizagem vem antes do conhecimento? Por
qué?

143 Como a empresa transmite conhecimento junto aos novos
funcionarios?

14.4  Vocé afirma que o conhecimento € valorizado e compartiihado na
organizacado ou cada um guarda para si 0 que aprendeu? Cite exemplo de

uma experiéncia organizacional.



15. Inovacao e mudanca

15.1 O HC /UFPR tem o habito de inovar em produtos e servicos ou ela
acompanha os concorrentes?

15.2 De que forma as inovagdes sdo comunicadas para empresa como um
todo?

15.3  Vocé define o HC/ UFPR como uma empresa CRIATIVA? Justifique.

154 De que forma o HC/ UFPR estimula seus funcionarios no
desenvolvimento da criatividade?

15.5 Como o HC/ UFPR prevé a mudanca?

15.6 Que funcdo a comunicacdo desempenha em um processo de
mudanca?

15.7  Qual processo de mudanca teve maior impacto no HC/ UFPR?

15.8 A empresa consegue fazer com que as mudancas deixem de ser
consideradas como um entrave nos seus processos?

15.9 Quanto a tecnologia utilizada pela organizacdo, qual o impacto ou

reagao que ela transmite?



Anexo 2 — Formularios da Pesquisa de Satisfacao do Usuario Interno (2009)



PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO INTERNO

Tipo de Usuario:
() Professor () Médico () Méd. Resid. ( ) Méd. Espec. ( ) Enfermagem
() Outros Téc. Adm

Turno: ( ) Manha - 6h ( ) Tarde - 6h () Integral - 8h ( JPN-12h( )PD-12h
Sexo: () Masculino ( ) Feminino

Escolaridade: () Ens. Fundamental ( ) Ens. Médio ( ) Ens. Superior

Titulagdo: ( ) Especializagdo ( ) Mestrado () Doutorado

1-UNIDADE DE URGENCIA E EMERGENCIA ADULTO: A Unidade de Urgéncia e Emergéncia Adulto tem
por objetivo prestar assisténcia hospitalar de urgénciae emergéncia ao adulto, ndo resultante de trauma, ao
paciente critico, terciario, referendado de forma humanizada e acreditada.

oTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
[ = I [_,{i_i [ OC “ | &
PRONTO ATENDIMENTO L O O O L
CENTRODE TRATAMENTOSEMIINTENSIVO | | L[| L[] [ [
uTI Ll L O L
Pontos Positivos: Pontos Negativos: Sugestoes:

FORM UUE PESQUISADOR:




PESQUISA DE SATISFACAO DO US

Tipo de Usuario: ( ) Professor () Médico () Méd. Resid. ( ) Méd. Espec. () Enfermagem () Outros Téc. Adm
Turno: () Manhéa-6h ( ) Tarde - 6h () Integral - 8h ( )PN-12h ( )PD-12h

Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

Escolaridade: () Ens, Fundamental ( ) Ens. Médio () Ens, Superior

Titulagao: ( ) Especializagdao ( ) Mestrado () Doutorado

9- UDITRA = UNIDADE DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM E TERAPIA POR RADIAGOES: A unidade de Diagnéstico por Imagem e Terapia por Radiagdes
tem por objetivo subsidiar a area médica através da disponibilizagao de servigos para realizagdo de exames e terapias (radioclogia geral, ecografia e,
medicina nuclear) que possibilitam o diagnéstico e tratamento adequado ao paciente.

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

S

RX, TOMOGRAFIA E ECOGRAFIA
MAMOGRAFIA
MEDICINA NUCLEAR

RESSONANCIA MAGNETICA (agendamento e encaminhamento)

Dodde
Ooo0des
Ooogoe:
O0oo0de

oo

Pontos Positivos: Pontos Negativos Sugestoes:

14. UNIDADE DE APOIO E DIAGNOSTICO: A Unidade de Apoio e Diagndstico tem por objetivo subsidiar a area médica através da realizacio de exames
de Analises Clinicas, nas areas de Biologia Molecular, Bioquimica, Imunologia, Horménios, Imunogenética, Bacteriologia, Micologia, Parasitologia,
Hematologia, Urinalise e Anatomia Patclégica, facilitando o diagnéstico de diversas patologias.

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

Ay A o Y Y
L y L. L L

ANALISES CLINICAS . I:I |:| |:| ]
ANATOMIA PATOLOGICA O OO O O ™

Pontos Positivos: Pontos Negativos Sugestées:

3- UNIDADE DE CENTRO CIRURGICO: Tem por objetivo proporcionar condigoes para a realizagao de procedimentos cirtrgicos e afins, bem como o
processamento de materiais, adequacgio e manutencédo do ambiente dentro dos padrdes de exigéncias da Vigilancia Sanitaria.

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

Y Py - F™

O O
O O
O O

Pontos Positivos: Pontos Negativos Sugestoes:

ANESTESIOLOGIA

PROVIMENTO E DISTRIBUIGAO (farmacia)

HRERN]s
00 s
Oofes

CENTRAL DE MATERIAL ESTERILIZADO

FORM 2 (UDITRA—-UAD — UCC) PESQUISADCR:




PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO INTERNO

Tipo de Usuario:

( ) Professor () Médico ( ) Méd. Resid. ( ) Méd. Espec. ( ) Enfermagem

() Outros Téc. Adm

Turno: () Manha-6h ( ) Tarde - 6h () Integral - 8h ( )PN-12h( )PD-12h
Sexo: () Masculino ( ) Feminino

Escolaridade: () Ens. Fundamental ( ) Ens. Médio ( ) Ens. Superior

Titulagdao: ( ) Especializacdo ( ) Mestrado ( ) Doutorado

3- UNIDADE DE CENTRO CIRURGICO
Tem por objetivo proporcionar condi¢gdes para a realizagao de procedimentos cirdrgicos e afins, bem
como o processamento de materiais, adequacio e manutencao do ambiente dentro dos padrdes de

exigéncias da Vigilancia Sanitaria.

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
® & © & ©
ANESTESIOLOGIA ] 1 [ [ [
PROVIMENTO E DISTRIBUIGAO (farmacia) [ | | | (] | | [ |
CENTRAL DE MATERIAL ESTERILIZADO 1 1 1 1 [
Pontos Positivos: Pontos Negativos Sugestoes:

FORM 3 (CC) PESQUISADOR;



PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO INTERNO

Tipo de Usuario:

( ) Professor ( ) Médico ( ) Méd. Resid. ( ) Méd. Espec. ( ) Enfermagem

() Outros Téc. Adm

Turno: ( ) Manha - 6h ( ) Tarde - 6h () Integral - 8h ( JPN-12h( )PD-12h
Sexo: () Masculino ( ) Feminino

Escolaridade: () Ens. Fundamental ( ) Ens. Médio () Ens. Superior

Titulagdao: ( ) Especializagdo ( ) Mestrado ( ) Doutorado

5- UNIDADE DE INFORMAGAO: A Unidade de Informacéo é responsavel pela gestdo da informagéo no
ambito do HC.

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
P P o P P
i 1 L N X I I omm

ARQUIVO MEDICO (movimentagéo (rastreabilidade) e guarda do | | | | | | | | | |
prontuario médico do paciente)

INFORMATICA (manutengdo do parque de equipamentos de
informatica, desenvolvimento e manutengéo de sistemas, suporte | | | | | | | | | |
técnico e atendimento ao usuario)

PLANEJAMENTO (tratamento e processamento dos dados,
subsidiando as areas gerenciais com dados estatisticos, relatdrios | | | | | | | | | |
de custos, orientacdo na elaboragao de projetos e padronizagao de

formularios)

Pontos Positivos: Pontos Negativos Sugestdes:

[FORM 13 (UI) PESQUISADOR;




Anexo 3 - SIH (Sistema de Informacao Hospitalar)

H - Hospital de Clinicas da UFPR

CONTROLE DE ACESSO DE USUARIOS CTOOMO1

*k k% *kkk khkkkkkkkhkkkkk kkkkkkkdk * ¥k * %k

*kkk *kkk *kkkkkkkkkkkk khkkkkkkkk * k% * %k
*kkkkkkkkk kkkkkkkkkk *kk *kk *kk *kk
*kkkkkkk *kkkkkkk kkkkkkkkkkkhk * k% *hkkkkkhkhdkkkk

khkkkkkkhkh k¥ * k¥ khkkkkkkkhdhd

*hkkkkhk *hkkkkkhk * k% *kk *kk *kk
*hkkkkkkhk hkkkkkkkkk khkkkkkkkkkkkk *hkkkhkkdk * k% * k%

*kkk *kkk kkkkkkkkkkkkk ko kokkkokokk *k* * k%

*kkk *kkk

kK% *kkk Desenvolvido pelo Hospital de Clinicas da UFPR

CodNome
Senha Nova Senha Redigite Nova Senha =>

H - Hospital de Clinicas da UFPR

HC-UFPR CORREIQO - ENTRADAS CT50M01

VTs Bocaiuva 29/10/2010
INESK Contas da ASUFEPAR aprovadas.... 29/10/2010
INESK SESMT/FUNPAR informa: 29/10/2010
MARTIACL ALMOXARIFADO EM 04-11(ver horario d PUBL 03/11/2010
INESK VII Jornada do Servigco de Psicologi PUBL 03/11/2010
INESK Reuniao das 6as. feiras do Dpto de PUBL 03/11/2010
INESK Despadronizacgido Insulina Mista PUBL 04,/11/2010
INESK Padronizacdo Enoxaparina 20 mg e 40 PUBL 04/11/2010
INESK Atencao Supervisores e Gerentes: PUBL 04,/11/2010
MARTACL FALECIMENTO/PROF.DR. ISEU A. COSTA PUBL 04/11/2010
INESK cardapio dia 04/10/10 PUBL 04/11/2010

Bk % % ok k% % N *
ZZZ=Z2Z 222222

PF:1-Ajuda 2-Busca 3-Criar 4-Alterar 5-Excluir 6-Saidas
7-Volta Pg 8-Avanca Pg 9-Enviar 10-Arquivo 11-Imprimir 12-Retorna




Anexo 4 - Site oficial do HC/ UFPR

icas - UFPR - Windows Internet Explorer

5;; - |¢ hittp:/feme b, ufpr. bry Vl 2| % | |hc ufpr

W [EEI-IMGmai\-Escrever e-mall - arla. H}Hospwta\ de Clinicas - LIFPR xl I R - B @ - [5hpagna - ) Ferramentas -

HOSPITAL DE CLINICAS DA UFPR

o8B = S i iRAne
-
R —

HOME INFORMACOES A DMINISTRATIVO

LEEwWRBEO

Twitter RedeHC Wki Fotos Filmes Orkut

JHC On Line
thte 1271 cibereee
(Até 12/11) Especializacéio em Dermatologia 2010-2012 ENVIE FOTOS
EFATOS
Para Ser Atendido no HC ‘ EVENTOS HC - UFPR

Para Trabalhar Conosco

28/10 - DIA DO SERVIDOR > HC 04/ 0 0 PORTAL DE INFORMAGOES
V Encontro de Humanizacio do HC - UFPR- Acolhimento: RS
o ; Construcio de Projetos Coletivos- 111 Encontro de

Tanatologia

>> HC 04/
PALESTRA: Risco Bi

XV

Samar

oy | FTHCO o | 08:00

caruide Curse de novas modalidades em Ecocargiografia

UFPR

Perigdicos
|ans———- S} servicos de saide: limpeza e desinfeccio de superficies ]

3 il | >
Concluido =

RAFIA_NA_A. .. ]

v ][ % e ier

iR B e - |k Pégine - (F Ferramentas -

mpeza e desinfeccio de superficies

COMEGCARAM AS COMEMORACOES
>> HC 1 Veja as Imagens

I Férum Nacional de Biossimilaraes - Curso de Biotacnologia HC NA MIDIA
em Imunobiolégicos

Testosterona na
madida certa

>> HC 1 0
JHC Revista (Até 12/11) Inscrigbes para Especializagdo em
Jornal HC Noticias UFPR Dermatologia (2010-2013)

HE faz campanha no
Dia Mundial do AVC

P

EVENTOS SA(IDE

>> SAUDE 04/11

XIII Congi de Pedi - 259 Encontro >>Toxina botulinica para

de Pediatria -Jornada Integrada de Nutrica tratamento de bexiga hiperativa

Enf i ia, Fisi pia & Ed & >>Parand realizada o primeiro
transplante de medula éssea da

»»> SAUDE 05/11/2010 | 15:00 e

Curso de Atualizagio em Epilepsia >>Abaixo o preconceito contra a
psoriase

>> SAUDE 05/11 0| 10:30

REUNIAC DEPARTAMENTAL - 63 FEIRA 05-11-2010 (Dpto
de Tocoginecologia)- Tema: Cefaléia/Enxagueca- Impacto
no organismo feminino.

SAUDE NA MiDIA

Desinformagio leva 3 morte
por pneumonia

Influenza A
(H1N1)

>> SAUDE 06 0 0 Amor, um remédio natural
X Férum de Psicologia Hospitalar

=» Estender o hoi de verdo

i pode fazer muito bem & saiide S
>> SAUDE O

- Concurso de Residéncia Médica - 2011- HCor L e
PARANA LIVRE
DA FUMACA DO TABACO >>Habitos de consumo podem
ser herdados geneticamente
Nossa Miss3o & "Prastar Assisténcia Acreditada 3 C i G indo Campo Apropri:

para o Ensino, a Pesquisa ¢ a Extensdo”
HOSPITAL DE CLINICAS DA UFPR
Av. General Carneiro, 181 - CEP 80.060-900 - Curitiba - PR - tel. 2360-1800 ----> Fale Conosco clicando aqui! €---—-

v

| >

|~

L4 € meernet F 100w -




Anexo 5 — Intranet do HC/ UFPR

> Intranet HC - Windows Internet Explorer

5 L3> A |§, http: ffintranet, he,ufpr.br} v‘ 4[] % |
3 © McAfee IR
— : — N »
3 = |E57 + g -
* '1":\“? I@Intranet HZ l I : & = D [ "Pag\na ¢ Ferramentas

Bem vindo a Intranet-HC

Hospital de Clinicas by Assessoria de Marketin,

175 SESSORIA DE MARKETING

W Boletim Informative
m

- A dose certa de informacdo!!

Intranet-HC ASSESSORIA DA GESTAO DA QUALIDADE
zer. SEGURANCA DO PACIENTE

=2>TCLE: Termos de Consentimento Livre e
Esclarecido

Direcio Financeira 5 S - QUALIDADE TOTAL
Ass.Marketing Definicdes Gerais de Qualidade Total (58) (pdf)
Portal Informacdes Mapa Final de Descarte(xls) »=> Pesquisas de Satisfagio 2005:
Telefones / e-mails Relatorio Avaliacao Financeira(xls) jCliente Ederna

-Cliente Interno
Planejamento SW2H (em branco)(doc)

Cartaz do Concurso 55(pdf) »»> Proposta para pesguisa 2009
‘Unidades Funcionais Regulamento do Concurso 58(doc)

[Ficha de Inscricio Concurso 55(doc) E::;:slzi'::u“ ShREacso 200n

||>=>= Relatorios de Atividades

=>> FUNPAR: Veja o Acordo Coletivo de Trabalho. direto no *>> Guia de Imorensa

Ministério do Trabalho e Emprego (MTE Video para Treinamento (Paulo Stavitzki):
. 1) Descomplicando o Telefone
=>> FORMULARIOS PARA AFASTAMENTOS: 2) Toque de Despertar
- Para obter FORMULARIOS, cligue aquil!! E) E Hora de Surpreender o Cliente
Novos formulirios UAP: #ECE 4) E Hora de Motivacio
Solicitacéo de 2° Via da Folha da Reitoria REFORMA ORTOGRAFICA: Veja o Manual Michaellis com as
Formuldrio de Hora-Extra principais alteragées da nova ortografia.

Solicitacio Xerox de Documentos

UNIDADE DE INFORNM.

Concluida [# € mternet H100% v




Anexo 6 — Boletim Informativo “Comprimido”



- (pformativoe do Hosp)

an na dn=e certa |

ynformac

Ano1-H"8 Fublicagac Mensal Distribuigdo Gratuita Movembro de 2010
NATAL NO HC: MOMENTO DE DIVERSAO,
CONFRATERNIZACAO E ESPIRITUALIDADE

Mais um ano esta chegando ao fim! -
Hesse momento paramos para refletir Confira a programagdo que o HC
sobre os objetivos e planos alcangados preparou para este final de ano:
em 2010. Mesmo para os que nao tive-
ram um ano replete de realizagdes,
esse € 0 momento de acreditar que es-
te ciclo esta chegando ao fim & que em
2011 tudo podera, e sera, diferente,

De qualguer forma, o final de um ano
&um momento de comemoragio e, por
isso, o HC preparcu algumas atracdes
para o més de dezembro. Uma delas,
sera a apresentacdo de Willian e Renan
no proximo Rodizio Cultural. Os inte-
ressados em prestigiar o show, poderdo
trazer brinquedos para doacio que
serdo repassados a instituicdes de cari-
dade e criancas carentes.

Qutro evento serd o tradicional Culto
Ecumé&nico que, comao nos anos anteri-
ores, ira proporcionar aos funcionarios
e pacientes do HC momentos de espiri-
tualidade e de reflexdo sobre o Natal.

Ainda em dezembro, os funcionarios
do HC irdo desfrutar do almoco de con-
fraternizagdo, gue sera realizade no
restaurante Madalosso,

Depois de um ano inteiro de muito
trabalho e dedicacdo, a comunidade
HC merece, & terd, um final de ano
com muitas comemoragoes.

Boas Festas i todos! \ o

Rodizio Cultural (03/12)
Show de Willian e Rennan

Almogo de confraternizagao
dos funcionarios do HC (11/12)
e i | g |
= —t




AUTORRETRATO

Nome:

Data de nascimento:
Cargo:

Servigo:

Admitido em:
Matural de:

Signo:

Maior virtude:

E maior defeito:
Gosta de:

Sonho de consumo:
Uma vaidade:

Maior tesouro:
Defina-se em uma palavra:
Lema:

'3 critério de escolha para o entrevistads do
“AUTORRETRATO™ consiste em um sorteie com os
nomes dos funcionarios aniverzariantes do mes.
Portanto, vooé que fica mais velho em Dezembro
paode ser nosso pridmo entrevistado.

#~ PARTICIPE “

;h Ho dia Mundial de Luta contra a
AIDS, primeire de dezembro, a
Azsessoria de Marketing ira distribuir,
aos funcionarios e pacientes de Hos-
pital, preservativos e folhetos com in-
formacdes sobre a doenga. & acao &
parte integrante do Programa de Infor-
magao e Prevencan da AI0S5 (PIPA).

- nl 1

ACONTECEU V

09711710 - O Servico de Voluntarios reali-
zou o evento “Vem Brincar” gue reuniu as
criangas do internamento e dos ambula-
torios para participar de  diversas ativi-
dades recreativas no hall da direcao.

09 a 11/11/10 - O HC recebeu a visita
diagnastica do Instituto Paranasnse de
Acreditacio em Services de Saude (IFASS)
para dar inicio ao processo de Acredita-
cao Hospitalar.

19 2 20/111/10 - A VIl Jornada do Servico
de Psicologia teve come titula “A Clinica
no Hospital” e abordou questdes relacio-
nadas a salide mental, especialidades cli-
nicas, procedimentos de alta complexi-
dade, residéncia, entre outros.

24/11/10 - © “Dialoges com a Reitoria”
promoveu navamente, ags servidores,
funcionarios e alunos do HC-UFPR, a
oportunidade de tratar pessoalmente
com o Reitor todos os assuntos do inte-
resse da comunidade relacionades a Uni-
versidade e ao Hospital.

27A11710 - O HC participou da Campanha
Hacional de Prevencao ao Cancer de Pele.
Oz visitantes foram avaliados por medicos
dermatologistas 2 receberam informa-
goes sobre a doenca bem como as suas
formas de prevencao.

. F

VAl ACONTECER

03 e 04,1210 - O Departamento de Toco-
ginecologia ira realizar o Il Curso sobre As-
sisténcia ao Pré-natal, Parto e Puerpério e
a Il Jornada de Atualizacdo em Ginecolo-
gia e Obstetricia. &s isncrices sio gratu-
itaz e devemn ser solicitadas no e-mail
treinamentoinscricoes@hotmail_.com ate
o dia 30 de novembro. Informacdes: 3360-
1865 ou 31360- FA97.




HC NA PREVENCAO DE ACIDENTES DE TRABALHO

& adogdo de medidas preventivas
tem sido a melhor estrategia para mi-
mimizar a ocorréncia de acidentes de
Trabalho. Porém, para desenvolver =
colocar em pratica tais medidas, € ne-
cessario primeiramente ter o conheci-
mento dos riscos que fazem parte da
rotina do trabalhador. Por este motivo,
€ gue se torna de extrema importancia
o registro de todos os acidentes que
acontecem dentro e fora do Hospital
envolvendo os funcionarios.

Ho HC, os acidentes de trabalho in-
dependente do vinculo do empregado,
deverao ser comunicados a chefia ime-
diata &, no caso de ocorrer no final de
semana, feriado, ou perioda noturno,
o funcionario devera comunicar a su-
pervisao administrativa. Apos este pri-
meiro procedimento, as demais etapas
variam conforme o tipo de acidents

que o funcionario sofreu e de qual é o
vinculo entre ele a instituigao.

Funcionarios terceirizados, volunta-
rios e demais integrantes do corpo fun-
cional do HC, serdo atendidos no Hospi-
tal do Trabalhador, sendo que para os
empregados de empresas terceirizadas
a locomogdo sera de responsabilidade
da prdpria empresa.

E importante ressaltar gue havendo a
comunicacdo e o registro do acidente
de trabalho € possivel discutir, com o
empregado, medidas que evitem a sua
acorréncia. Com os dados registrados,
a instituicdao podera conscientizar o
empregado & realizar programas que
tornem as praticas de trabalho mais se-
guras. 5¢ um acidente ccorrer € nao for
devidamente comunicado e registra-
do, sera um facilitador para a ocorrén-
cia de um novo acidents.

ACIDENTES COM MATERIAIS BIOLOGICOS

corrente ou soro fisioldgico.

presenca de sangue visivel.

Independente do vincule do funcionario com a
instituicao, em casos de acidentes envolvendo
materiais bioldgicos*™ 2 sangue, sera necessario
tomar medidasde controle pds exposicao como:

Pele - Lavar abundantemente por 5 minutos com
agua corrente e sabonete liguido

Olhos, nariz e boca - Lavar abundantemente por 5 minutos com dgua

*paterial Biologico: Liguer, semem, secrecdss corporais, fezes, liguides, com ou sem a

Mo dia nove de novembro, em reunido do Conselho de Administracdo do HC (COAD), o
reitor e vice-reitor da UFPR apresentaram proposta elaborada pela Comissao de
Avaliacdo e Planejamento Estrategico dos Hospitais de Ensino da UFPR. Entre as
propostas esta a criacao das Diretorias de Recursos Humanos e de Enfermagem. O
COAD ira analisar e discutir a proposta em reuniao no dia seis de dezembro.




INFGRMAQ@ES AQS FUNCIOMARIOS DO HC

Espaco LAP
Prazos de entrega de documentos:
RS
- Folhas de_frequéncia da Reitoria/
Funpar: ate 07/12/10.

- Processos de horas-extras:
Funpar: ate 07412710,

-Escalas de trabalho: até 15/12/10.

- Previzao de horas-extras (reitoria):
Janeirg: 17712710

“ Que a mensagem de fé e
esperanca do Matal reno-
ve nossas forgas para con-
tinuarmes lutando no Ano
Meove gque se anuncia.”
Feliz Matal!

# FERIADOS EM DEZEMB R e—
24 (Sexta-feira) - Regime Plantio

25 (Sabado) - Hatal

31 (Sexta-feira) - Regime Plantio

COMEMORE A SALUDE a4
EM DEZEMERO ,-ﬂ

01 - Dia Mundial de Luta F

contra a AlDS F_ H,

09 - Dia do Fonoaudiologo

10 - Dia Internacional dos Direitos

Humanaos

r -

COMUNICADD
Desde o dia trés de novembro, os hordrios
para atendirments medico no SESMT passaram
aser:

Manhi: segunda, guarta, quinta e sexta-
feira, das 07:00h &z 11:00h.

Terca-feira,das 07:00h a: 0%:00

Tarde: segunda, terca, guarta e sexta-feira,
das 13:30h as 17:30h0.

Quinta-feira nao havera atendimento medico

\nooeriods datarde. y

UFPR e HC aderem & proibicdo do
fumo em ambientes fechados

Em atencao & Lei Municipal 13,254, de
19 de aposto de 2009, a qual impde res-
tricées ao fumo em ambientes fechados
de uso coletivo, a Universidade Federal
do Parana, através da Ordem de Servigo
003/2010-GR, determina gue a Lei seja
cumprida em todos os recintos da Univer-
sidade e nos locais e anexos doHC.

D= acordo com a Ordem de Servico, fica
proibido o uso de qualquer produto fumi-
geno, derivada ou ndo do tabaco, &m am-
bientes cobertos, fechados ou parcial-
mente fechados por paredes, divisdrias,
teto ou telhado & onde haja permanéncia
ou circulagdo de pessoas. Tambeém em
salas individuais, restaurantes, lancho-
netes e ginasios esportives, fica proibido
o uso de cigarros, cigarrilhas, charutos,
cachimbos e produtos semelhantes.,

(s responsaveis pelos locais gue permi-
tirem ou omitirem o fumeo nos recintos in-
dicados estardo sujeitos & procedimen-
tos administrativos e demais sansdes pre-
vistas na Lei Municipal 9000/96 (Cédigo
de Saude de Curitiba). Poderdo ainda re-
ceber uma multa de R51,000,00 (um mil
reais) por parte da Vigilancia Sanitaria do
Municipio, que sera aplicada em dobro na
caso de reincidéncia.

"
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