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RESUMO

A comunicacdo € o ponto chave para se evitar conflitos e para que atendentes e atendidos tenham
éxito no atendimento, tornando-se de suma importancia para as relacdes dentro e fora da
organizacdo. E por meio dela que a troca de informacao se idealiza e se concretiza, fazendo com que
0s gestores, colaboradores e usuarios consigam disseminar e colher frutos oriundos da boa coleta de
informacdes. A comunicacdo é realizada de varias maneiras: através de apelos visuais, auditivos,
linguagem corporal, etc. Mas é principalmente através da linguagem verbal, e que vem a ser a mais
comum e a mais estabelecida pela sociedade, que a comunicacéo melhor se estabelece, cabendo a
nds, o aprimoramento de taticas que sejam suficientes para expressarmos o maior nimero de ideias
com facilidade. Dessa forma, o objetivo deste trabalho € abordar conceitos sobre a comunicacao
restrita aos usuarios (atendidos) e colaboradores (atendentes) do SUS, os aspectos que influenciam
a gestédo e sobre o tema comunicacdo. A metodologia utilizada foi basicamente pesquisa bibliografica
em livros, artigos e sites especializados. Através desta pesquisa foi possivel perceber a comunicacao
afeta de modo positivo o setor estudado, trazendo resultados positivos para as pessoas e para a
gestao.
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ABSTRACT

The communication is the key point to avoid conflicts and for attendants and met succeed in
attendance, becoming of paramount importance for relations inside and outside the
organization. It is through her that the exchange of information if idealises and focuses, so
that managers, employees and users can disseminate and harvest fruit from good
information. Communication is carried out in several ways: through Visual, auditory appeals,
body language, etc. But it is mainly through verbal language, and what is the most common
and the most established by society, that better communication is established, and the US,
the improvement of tactics that are sufficient to express the greatest number of ideas with
ease. . Thus, the aim of this paper is to address concepts of communication restricted to
users (met) and collaborators (attendants) of the SUS, the aspects that influence the
management and communication on this subject. The methodology used was basically
bibliographical research in books, articles and specialized sites. Through this research was
possible to realize the communication affects positively the studied sector, bringing positive
results for people and for the management.
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1 INTRODUCAO

“..quem sabe se comunicar tem poder. Poder de influenciar, transformar,
sensibilizar, comover, convencer, esclarecer, agitar grandes lances, firmar sua

presenca no mundo.” (Lair Ribeiro, 1993)

Vive-se uma época muito evoluida em termos de desenvolvimento cientifico
e tecnoldgico, na qual o poder é associado a informacgéo. Diante desse cenario, a
comunicacdo evidencia-se como principal meio de potencializar processos e
objetivos empresariais e pessoais, estabelecendo conciliacdo de interesses internos
e externos. A comunicacdo é uma ferramenta estratégica e um fator contribuinte ao
clima organizacional. Nesse sentido, seu éxito esta associado a minimizacdo de
conflitos, gaps’, resisténcias e antipatias.

Considerando seu amplo conceito e focado nas particularidades do setor de
saude vinculado a atendentes e atendidos, este artigo nos leva a questionar: de que
forma as taticas da comunicacdo beneficiam o processo comunicativo e traz
melhorias para o setor em questéo (neste caso, o SUS)?

Justifica-se tratar nesta pesquisa sobre o tema da comunicagéo na forma em
gue ela afeta atendentes e atendidos, pois, no ambiente do SUS, essa complexidade
torna-se ainda mais acentuada. Além disso, os colaboradores lidam direta ou
indiretamente com vidas, em que um pequeno erro pode acarretar em graves
consequéncias. Da teoria, sabe-se que 0s principais objetivos da comunicagéo sao:
tornar o pensamento comum aos outros, produzir uma resposta e persuadir. Dessa
forma, abordar comunicacdo e qualidade do atendimento € de suma importancia
para o setor em questdo, fornecendo taticas subjetivas para que o atendente tenha
informacdo a se passar e o0 cliente\usuario adquira o que lhe interessa nesse
processo.

Diante desse contexto, este estudo possui como objetivo geral analisar de
gue forma a comunicacao pode afetar atendentes e atendidos do sistema SUS. De
forma mais especifica, objetiva-se conceituar comunicagdo, apresentando seu
conceito, funcdes, caracteristicas, principios e fatores; evidenciar a comunicacdo na

organizacdo, verificar modelos benéficos de comunicacdo para a eficiéncia de

1 Termo em inglés que significa um distanciamento, afastamento, separa¢do, uma lacuna ou um
Vacuo.



atendentes e atendidos; trazer ao leitor um estudo de caso no setor de salude da
cidade de Ritapolis com foco em uma analise investigativa para melhor reflexao
acerca do tema proposto.

O artigo foi realizado em duas etapas, onde na primeira realizou-se uma
revisdo bibliogréfica através de livros sobre o tema, periddicos, sites especializados
e artigos cientificos. Ja a segunda etapa caracterizou-se por um estudo de caso no
setor de saude, onde um questionario estruturado foi aplicado aos atendentes
(colaboradores) e aos atendidos (usuarios do SUS), com a finalidade de levantar
pontos que sejam positivos e negativos na gestdo da organizacdo para maior
entendimento do cenério organizacional e respondendo ao problema de pesquisa
proposto.

A sequir, no referencial tedrico, apresentam-se 0s conceitos, caracteristicas
e estrutura da comunicacao, apresentando o historico e a sua funcionalidade. Sera
abordado, também, a importancia da comunicacdo na relacdo entre atendentes e
atendidos. Versa-se ainda sobre os problemas ocasionados pelo modo errbneo em
gue se utiliza a comunicacdo. Em um dltimo momento, apresenta-se um estudo de

caso no setor de saude, com foco em sua forma de comunicacao interna e externa.

2 HISTORICO DO SUS

Segundo Rocha:

“[...] de 1979 a 1981 ocorre a grave crise financeira da Previdéncia Social
gue abre espaco para o processo de reorganizacdo da assisténcia médica
previdenciaria a partir do interior das Instituicdes publicas. Impulsionado
pelo contetdo das propostas do PLANO DO CONASP, o Movimento
Sanitério Brasileiro supera o confronto entre as vertentes racionalizadora e
transformadora ao construir a sintese representada pelo campo e doutrina
da Saude Coletiva. O consenso conseguido naquele momento daria origem,
na Constituicdo de 1988, ao Sistema Unico de Salde. Desta forma se
conseguiu introduzir mudangas no papel do Estado e se alterou
profundamente o arcabouco juridico-institucional do sistema publico de
salide, criando espacgos para a participacdo da sociedade, novas relacdes
entre as diferentes esferas de governo, novos pap€is entre os atores do
setor.”. (1994. p. 4).

Da criacdo até os dias atuais vem sendo discutido e implantado melhorias ao
Sistema Unico de Satde com o intuito de aprimorar as ac¢fes voltadas a sadude. E

importante considerar que se trata de um Sistema no ambito federal, e que passa



por uma hierarquia estadual, regional e municipal. No caso particular deste artigo, a
nivel municipal, na cidade de Ritapolis, sua hierarquia se da pelo gestor municipal
acoplado ao Secretario Municipal de Saude. A partir dai, a gestdo da saude na
cidade acontece por meio dos colaboradores concursados e contratados nas
ramificacBes especificas da secretaria de saude. Como estratégia de atendimento,
conforme o portal do SUS (2009):

“[...] hd o que se chama de referencializacdo. Na estratégia de atendimento,
para cada tipo de enfermidade ha um local de referéncia para o servigco. A
entrada ideal do cidadao na rede de salde é a atencdo basica (postos de
saude, equipes da Saulde da Familia, etc.). Um segundo conceito basico do
SUS é a hierarquizacdo da rede. O sistema, portanto, entende que deve
haver centros de referéncia para graus de complexidade diferentes de
servicos. Quanto mais complexos 0s servicos, eles sdo organizados na
seguinte sequéncia: unidades de saude, municipio, polo e regido.”.

Ritapolis é uma pequena cidade? e é composta apenas por ESFs (Estratégia
de saude das familias) e por uma UBS (Unidade Basica de Saude). Dessa forma,
toda e qualquer complexidade dos atendimentos é direcionada ao municipio polo —
Sao Jodo del Rei — e os encaminhamentos de pacientes para outras cidades €
conforme as suas especialidades. Mesmo sendo uma cidade onde nao haja UPAs
(Unidade de Pronto Atendimento) ou outras clinicas com gama de médicos, o SUS
local se defronta diariamente com o problema da comunicacdo insuficiente e/ou
ineficaz, tornando-se a causa dos maiores problemas encontrados no ambiente de

trabalho em relag&o a outro fator. E o que afirma Colto (2012):

“Na era da informag&o e do conhecimento, as empresas estdo sofrendo de
uma séria ‘doenga organizacional’ que € a falha (ou falta) na comunicacéo.
De acordo com o que tenho observado nas minhas andancas pelas
organizacdes, a doenga ja virou epidemia.”.

Assim sendo, perante o exposto que é dado a criagdo do SUS, de uma
forma geral, podemos concluir gue novas questdes, tedricas e praticas, estdo postas
para elaboracéo e desenvolvimento exigindo estudo, debate, trabalho e implantacéo.
A questdo a ser difundida no artigo € uma problematica existente em todos os
grupos e organizacdes, que é a comunicacdo. Dessa forma, perante o historico que

nos é dado e do problema em questdo, podemos concluir que a comunicagdo € um

2 Segundo CENSO de 2010, a populagao de Ritapolis era de 4.925 pessoas.



ponto chave a ser discutido e que trara beneficios ao SUS municipal, relacionado a
atendentes e atendidos, estes que sdo objetos de estudo do artigo.

3 HISTORICO DA COMUNICACAO

Muitas empresas ainda “brincam” de fazer comunicagdo e, sem a minima
nocédo do perigo, acabam vivendo no faz-de-conta com os funcionarios, clientes e
usuarios (no caso do SUS). A comunicacdo deve ser vista como uma estratégia para
alcance de objetivos e respostas.

Para Machado (2010):

“Os homens das cavernas, com seu cérebro rudimentar, deviam se
comunicar através de gestos, posturas, gritos e grunhidos, assim como os
demais animais nao dotados da capacidade de expressdo mais refinada”.
Com certeza, em um determinado momento desse passado, esse homem
aprendeu a relacionar objetos e seu uso e a criar utensilios para caca e
protecdo e pode ter passado isso aos demais, através de gestos e repeticdo
do processo, criando assim, uma forma primitiva e simples de linguagem.
Com o tempo, essa comunicagdo foi adquirindo formas mais claras e
evoluidas, facilitando a comunicagéo ndo sé entre os povos de uma mesma
tribo, como entre tribos diferentes.”.

Desde tempos imemoriais até os dias de hoje a comunicacdo sempre esteve
presente nos relacionamentos, agrupamentos, tomadas de decisfes, familias e nas
empresas. O que se muda nessa longa quilometragem de tempo € a informacao. Ela
€ quem da suporte, gera integracdo e se torna de grande valia para a solucédo de
problemas. A comunicacgao é vélida quando se tem informagédo sendo comunicada e
expressada de um individuo para o outro.

Além destas taticas serem benéficas para a administracdo e para as
pessoas, elas sdo cabiveis na gestdo do mundo e principalmente no mundo
empresarial, pois nesse processo de globalizacdo, o mundo empresarial esta
enfrentando uma nova ordem mundial e essa nova ordem requer uma nova maneira
de pensar. Porém, infelizmente os empresarios e gestores continuam usando
modelos antigos e pensando de maneira defasada. A partir da discussao, conceitua-
se que o processo de melhoria para os problemas gerenciais e administrativos sao,
na maioria das vezes, embasadas nas taticas essenciais para a administracdo e

para o poder pessoal. Ou seja, na comunicacao.



Como podemos notar, o processo em discussdo sempre se inovou, mas
também se obteve um maior grau de problemas. Em linha de tempo, nos processos
de tecnologia, varios foram os meios de comunicacédo e expressao dos humanos:
Arte rupestre (40.000 anos A. C.), O Papiro (2.500 anos A. C.), O Correio (2.400
anos A. C.), o Telégrafo de tochas (1.300 anos A. C.), o Telégrafo de fumo (150
anos D. C.), o Jornal (século XVII), o Telégrafo elétrico (século XIX), o Radio e o
Telefone (século XIX), a Televisdo e a Internet (século XX). Cada qual teve sua
utilidade mediante a tecnologia da época, mas com o aprimoramento das inovacdes
tecnologicas, novos desafios e pressupostos foram inseridos na organizacéo.

“O problema de comunicagao é antigo, mas esta se tornando mais evidente.
N&do sabemos escrever bem, ndo falamos bem o0 que queremos ndo nos
relacionamos bem com todos os perfis existentes num ambiente de projeto”,
comenta Krause (2010).

Nas empresas onde o poder hierarquico € expresso no organograma, e que
a decisdo vem do estratégico para o operacional, se a comunicacao for feita de
forma insatisfatéria gera ruido, inseguranca, desmotivacdo e falta de
comprometimento dos colabores, o que gera custos, tempo, retrocesso e conflitos. E
justamente isso que tem denegrido a imagem do SUS Ritapolis.

4 A EMPRESA (SETOR DA SAUDE - SUS - RITAPOLIS)

A figura abaixo representa de forma sucinta a empresa estudada. As
atividades que esses setores e atores (secretario, médicos, enfermeiros, agentes de
saude, agentes epidemioldgicos, técnicos de enfermagem, motoristas, etc)
desenvolvem estdo orientadas a prevenir e controlar os agravos e doencas, atender
os lesionados e doentes, investigar as causas e capacitar o setor de saude para as
respostas. Além de estabelecer uma unidade responsavel pela coordenacdo e
execucao de atividades permanentes, é necessario estabelecer claramente os niveis
e alcances de autoridade, responsabilidade, delegacdo de funcdes, tomada de
decisOes e lideranca. Sabe-se que o problema maior, na verdade, se encontra nos
setores de planejamento, na gestdo, na forma como se capta e, principalmente, na
comunicacdo com a sociedade e com os cargos hierarquicos, feitas de forma

equivocada. Os setores estudados somam 60 colaboradores.
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Figura 1 — Organograma do setor de saude de Ritapolis. Fonte: Elaborada pelo autor.

5 CONCEITO E ESTRUTURA DA COMUNICACAO VINCULADO AO SUS.

Segundo a revista REDE CANCER:

“Tema que, a cada dia, ganha maior espaco e importancia para as politicas
publicas na area da salde. O fato é que, atualmente, tornou-se
imprescindivel o aprimoramento das estratégias e dos instrumentos de
comunicagéo para continuarmos avangando rumo a um sistema de saude
equanime, integral e universal, pressuposto na elaboragdo e na
consolidacio do Sistema Unico de Sadde.” (INCA, 2007. p. 04).

Ainda em complemento, Ribeiro destaca em seu o artigo Comunicacdo em

saude: conceitos e estratégias, rumo a efetivacdo de direitos:

“O SUS compreende um complexo sistema de redes de atencao a
saude considerando os setores de atendimento primarios (UBS),
secundarios (UPAS/ URS) e tercidrios (Hospitais) onde s&o
realizados as agles e servicos de forma a atender as necessidades
da populagcdo. O Sistema Unico de Salde (SUS) representa um



grande avangco em termos de politica de saude no mundo, mas 0s
usuarios deste sistema ainda esbarram em muitos entraves para ter
acesso a saude de forma integral e universal, ou seja, viabilizar a
efetivagdo de direitos garantidos legalmente. Neste sentido, a
comunicacdo em salde é uma das estratégias que poderd ser
utilizada para orientar, divulgar e, sobretudo contribuir para que
pessoas e comunidades possam reconhecer efetivamente a
necessidade da promocado e educacdo em saude e da participacao
coletiva nas decisbes de matérias relacionadas a saude.” (RIBEIRO
et al, 2013. p. 02-03).

As atividades da comunicacdo empresarial englobam o cuidado com a
imagem, ou seja, com a marca da empresa e sua imagem e a divulgacdo de
informacdes sobre ela.

E notdrio que assim como em qualquer organizagdo, a comunicacio tem
magnitude de peso. Sendo assim, a comunica¢do que permeia o sistema de saude
vigente na atual conjuntura, ndo corresponde as necessidades e demandas da
populacao usuaria, ou seja, hdo corresponde as propostas do SUS, o que ndo gera
qualidade voltado para o trabalho dos atendentes e disseminagcdo de resultados
pelos atendidos.

6 ELEMENTOS DA COMUNICACAO

Todos nos e até mesmo pessoas com deficiéncia se comunicam. No
entanto, cada qual com suas limitacGes e informacdes. O processo é definido como
0 ato de entender e ou de se fazer entendido. Por esse motivo, € essencial a
atividade humana, gestéo pessoal e empresarial.

Deste modo, comunicacdo ndo é o somente o que eu falo, é aquilo que
chega até nés, conforme salienta Passadori (2002), que complementa: “O mundo
[...] seria muito melhor se as pessoas conseguissem se comunicar melhor. [...]
muitos dos problemas comuns ocorrem [...] justamente por problemas de
comunicacao.”.

O gréfico abaixo € um demonstrativo visual do funcionamento do modelo de
comunicacdo desenvolvido por Schramm e que foi adaptado por Beltrdao para a

Teoria da Folkcomunicagao.
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Figura 2 — Gréfico da teoria da Folkcomunicagado. Fonte: Revista Internacional de Folkcomunicacao.

As dificuldades de comunicacdo ocorrem quando as palavras tém graus
distintos de abstracdo e variedade de sentido. O significado das palavras ndo esta
nelas mesmo, mas nas pessoas (expressao), no repertério de cada um e que lhe
permite decifrar e interpretar as palavras. O atendimento a clientes, superiores e
colegas de trabalho, dentro ou fora da empresa, sera sempre uma forma de
comunicacao e expressao importantissima e determinante para os profissionais. Em
linhas gerais, a comunicacdo no poder pessoal “visa proporcionar meios para
promover maior integracdo dentro da organizacdo mediante dialogo, a troca de
informacdes e experiéncias e a participacdo de todos os niveis” (REGO, 2002, p.
34).

A comunicacdo pessoal na empresa € vista como comunicacao interna, € o
dia a dia no convivio, no cumprimento de metas e regras, na gestdo de pessoas e
em todos os setores. S6 a comunicacdo pode gerar interacdo, coordenacdo e
controle dos funcionarios, de modo que se sobressaia de conflitos, alcancem lucros

e tenham uma visao econdmica integrada e objetiva. Para Matos (2004, p. 25):

‘[...] a comunicacdo informa, motiva, ensina, emociona, vende,
distrai, entusiasma, da status, constroi mitos, destréi reputacoes,
forma opinides, deforma pensamentos, distorce fatos, orienta,
desorienta, faz rir, faz chorar, inspira, narcotiza, reduz a soliddo e —
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num paradoxo que confirma a grande magnitude do seu potencial —
produz até mesmo a incomunicagao.”.

Relacionado ao poder pessoal essa magnitude de caracteristicas € o0 que
encoraja os gestores a enfrentarem os problemas organizacionais, mas também é o

gue o amedronta devido ao vasto campo de interpretacdes por parte de cada um.

7 O COMUNICAR E MUITO MAIS QUE INFORMAR

Para Tiburcio e Santana (2014, p.4), “a comunicacdo tem quatro funcdes
basicas dentro de um grupo ou de uma organizacao: controle, motivacao, expressao
emocional e informacédo”. Ainda segundo as autoras, citando Bueno (apud
TIBURCIO; SANTANA, 2014, p. 4), “a partir de 1990, a comunicacgdo organizacional
se desenvolveu a tal ponto que passou a ser vista de forma estratégica para as
empresas, ou seja, se tornou peca ‘chave’ para 0os negocios.”.

Para Marcos Gross (2014), ha 8 funcionalidades atribuidas a comunicacao,
ja para Jussara Santana Tibuarcio e Lidia Chagas de Santana, a funcionalidade da
comunicacdo se resume em quatro basicas: controle, motivacdo, expressao
emocional e informacéo. Independente dos conceitos, podemos observar como 0s
autores trazem uma associagao das palavras: planejamento, gestdo de conflitos,
influéncia, estimulo e informacdo. Ou seja, a comunicacdo empresarial compreende
uma série de atividades, estratégias, acoes, produtos e processos elaborados para
fortalecer a imagem e a estruturacéo interna de uma organizacao diante de todos os
seus publicos de interesse e colaboradores. A comunicagdo tem papel primordial
para aproximar a empresa e seus colaboradores, por isso tem se tornado uma
tendéncia corporativa.

Assim como 0s processos de comunicacdo sdo usados como taticas na
administracdo, hd um individuo que, além de exercé-los com total eficiéncia, tem a
sensibilidade necessaria para apresentar, de forma organizada e objetiva, 0s seus
pensamentos. E a figura do lider.

A figura do chefe na empresa vem sendo substituido pelo lider. E ele que,
mesmo sendo um colaborador no nivel operacional, ou estando na mesmo linha
hierarquica, que ira influenciar os demais. O trabalho em equipe pede cada vez mais

um lider especializado e altamente capacitado para gerir de forma sistémica essas
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equipes, pois o lider estara sempre focado nos objetivos e disseminando valores nas
empresas. O primeiro passo para se desenvolver e formar lideres é por parte da
gestdo de pessoas. Através de metodologias e indicacéo, o lider deve possuir uma
comunicacao clara e coerente, a fim de os fatos estarem intimamente relacionados,
para que todos compreendam a mensagem, ndo permitindo que informagdes de
carater decisorio sejam mal interpretadas.

Faria (2012) nos remete a trés passos importantes na comunicacdo e que
transformam a informacdo em conhecimento: “entender, acreditar e agir. Somente
guando eu ‘entendo’ (racional/cabeca) e ‘acredito’ (sentimento/ coragéo) eu ‘ajo’, isto
é, coloco em prética (atitude/corpo em movimento)” (grifo do autor).

O lider deve ser uma pessoa que sempre esteve e trabalhou no setor, isso o
deixard mais preparado quanto a problemas daquele grupo. SO assim conseguira
exercer uma comunicacao racional e uma expressdo de atitudes favoraveis ao agir,
obtendo lideranca, feedback e status individual e profissional.

Além disso, um lider ndo pode ficar a deriva de suas decisdes, pois, quando
praticadas e colocadas em ac¢éo, ndo se pode voltar atras, buscando outra forma de
planejar. E preciso continuidade e inovacdo de métodos e nio retroceder nas
decisdes. Portanto, os colaboradores do setor de salude em questdo devem, em
relacdo a comunicacéo, agir de maneira correta, inspirando e motivando sua equipe.
Isso serd notado no estudo de caso realizado no setor de saude de Ritapolis,
composta por uma secretaria municipal, uma UBS e dois PSF’s, 0os quais possuem

atendentes em diversos setores integrados ao SUS.

8 ATENDENTES E ATENDIDOS

Segundo Assis (2009):

“A qualidade do servigo de atendimento ao publico dentro da realidade
brasileira, principalmente no &mbito estatal, apresenta-se como um desafio
gue demonstra a exigéncia de transformacdes urgentes. Essa necessidade
€ baseada em depoimentos de usuarios e se torna visivel e em uma delas
se expressa nas queixas frequentes de usuarios”.

Um bom atendimento surte efeito a curto prazo e pode impactar, inclusive,
no aumento de beneficios que, no caso do setor de saude, traz reconhecimento do

setor como forma produtiva e evita incertezas.
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Diante do estudo de caso, temos a cidade de Ritapolis dividida em 12 micro
areas, 6 sao destinadas a ESF Projeto Avante e 6 a ESF Novos Rumos, ficando a
UBS para suprir as urgéncias de ambas. Exemplificando. Se um cidaddo quer
agendar uma consulta de rotina ele ira procurar a ESF em que seu endereco €&
compativel, mas se for um agravo na saude, urgéncias, fortes dores, cortes e
ferimentos ele ira direto para a UBS. Em relacdo a falhas na organizacdo do
atendimento sdo apontadas, por exemplo, as longas esperas e adiamentos de
consultas e exames, auséncia de regulamentos, normas e rotinas, deficiéncia de
instalagfes e equipamentos, bem como falhas na estrutura fisica.

Existe nesse processo uma falha na comunicagdo que perpetua bastante e
gue necessitara de taticas abordadas nesse artigo para que a necessidade do
cliente (usuario) seja atendida. Sabemos que nem sempre ha médicos,
medicamentos, transporte e outras demandas naquele setor ou momento; o que
cabe aos atendentes € nortear os pacientes (atendidos) para que aconteca o
manejamento, o0 encarrilhamento e até mesmo busca constante por solucdes
momentaneas, de modo que o0 processo de comunicacdo ndo seja corrompido.

De acordo com Harvard Business Review:

“[...] quando se trata de atendimento ao cliente, o efeito domind sobre
a imagem da empresa é devastador: os resultados desse estudo
mostraram que 65% das pessoas que contataram o departamento de
atendimento ao cliente de diversas empresas relataram algo negativo
sobre o servico. Os autores afirmam que, de modo geral, 48% dos
gue tiveram experiéncias negativas contaram a, no minimo, dez ou
mais pessoas, enquanto apenas 23% dos clientes que tiveram uma
interacdo positiva espalharam essa informacdo.” (BULGARI;
DOMINGUES; LEITE, 2014).

Para obter a exceléncia no tratamento, a consultora recomenda
concentracdo no cliente, de forma que ele perceba que detém a atencdo do
vendedor. E importante ainda chamé-lo pelo nome e até entender uma eventual
necessidade momentanea, oferecendo uma cadeira se estiver cansado ou um copo
de agua num dia de muito calor. Pequenos gestos como esses fazem a diferenca e

encantam o cliente.

9 ANALISE DO ESTUDO DE CASO


http://www.hbrbr.com.br/materia/pare-de-tentar-encantar-seus-clientes
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Para a consolidacéo das ideias, pontos de vistas e cita¢cdes desse artigo, foi
realizado um questionario com 28 colaboradores da cidade de Ritapolis, sendo 04
da Secretaria de saude, 08 da UBS (Unidade Bésica dessaude) e 16 da ESF
(Estratégia de Saude da Familia). O intuito desse questionario era corroborar o tema
deste artigo, de forma constatar se a comunicacao dentro do atendimento na area
de saude é, de fato, importante para a qualidade do atendimento. ApGs a aplicacéo
do questionario, foi realizada a anéalise das respostas, em que se constatou que € de
suma importancia a disseminacdo do assunto, ou seja, como a processo de
comunicagdo pode melhorar o atendimento no setor de saude.

A maior parte das perguntas se basearam nos capitulos do artigo, em que 0s
entrevistados deveriam responder sim ou ndo em relagcdo a concordancia com o0s
trechos apresentados. Todos o0s entrevistados concordaram com o0s trechos
apresentados. Apenas duas questdes foram elaboradas de forma objetiva, de forma
a acrescentar mais informacfes e subsidios ao tema do trabalho, dando maior
relevancia e grandiosidade a comunicacdo neste estudo de caso. Elas
correspondem ao feedback e ao reconhecimento do empenho do atendente. S&o

elas:

5) Os usuérios do SUS, independente do que procuram, quando sao bem

atendidos, reconhecem seu empenho de atendente?

Os colaboradores que responderam sim totalizaram 12, o que corresponde a
42,85%. J4 a maioria’, que responderam ndo, 16 colaboradores, correspondendo a
57,15%. Isso denota que a maioria ndo possui ainda um bom uso de taticas para
solucionar, encantar e interagir com os atendidos.

Outra pergunta que vem a tona foi a de nimero sete:

7) Vocé esta satisfeito com o retorno (feedback) das pessoas ou familias

atendidas por vocé?

Responderam que sim 53,57% dos entrevistados, enquanto 46,43% que
nao. Constatou-se que o processo de comunicagcdo dentro do setor da saude ndo
possui uma estrutura solida, pela falta de planejamento adequado para tratar desse

processo. Foram verificadas contradicoes entre atendentes e atendidos,
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principalmente sobre os meios de comunicagdo utilizados e ocorréncia de ruidos
dentro da empresa.

De acordo com a analista de comunicacéao interna, os programas e acfes de
comunicacdo sédo de grande importancia em diversos contextos, inclusive quando o

intuito € o de promover o comprometimento com a qualidade.

10 CONSIDERACOES FINAIS

Lidar com a comunicacdo € algo habitual, afinal, todos comunicam. Até
mesmo pessoas com algum tipo de deficiéncia trocam informagdes e conhecimento.
Porém, para muitas pessoas e setores, essa tarefa se torna um grande desafio,
traduzindo-se muitas vezes em uma barreira na vida profissional. Mas o que a
principio parece ser apenas um problema individual, na verdade se manifesta em
outros ambitos, tais como o familiar, o profissional e até o social. Este problema
ocorre devido ao fato de muitas pessoas serem vulneraveis ao discernimento da
informacéo e do entendimento, comprometendo assim o0 processo entre atendentes
e atendidos.

Neste contexto, para evitar que situacdes como as descritas ocorram, pode-
se observar ao longo desta pesquisa que uma importante ferramenta é a
comunicacdo. A maioria, sendo todos os autores sobre comunicacdo pesquisados
neste trabalho ressaltam que o homem é um ser social. Dai sua necessidade de
comunicacao, seja como emissor ou como receptor de mensagens. Para que haja
comunicacdo, é necessario que ele utlize um sistema qualquer de sinais
devidamente organizado.

Com esse estudo foi possivel verificar a importancia da comunicacdo entre
atendentes e atendidos como estratégia de gestdo das organizacdes. O assunto
pesquisado identificou que, sem uma comunicacdo eficaz, as empresas nhao
conseguem atingir seus objetivos. Em decorréncia disso, e com base no estudo de
caso, ela passou a ser considerada de vital necessidade para as corporacdes. Sua
importancia é tal, que essa ferramenta vem sendo valorizada e reconhecida como
vantagem competitiva.

Com o intuito de responder o problema de pesquisa, este artigo ndo sé

buscou apontar a importancia da comunicacdo, mas também mostrou como esta é



15

um instrumento essencial para lidar com a minimizagdo de conflitos no setor de
saude publica.

Em virtude das peculiaridades da comunicacao, estar informado a respeito
do tipo de comunicacéo, contexto e elementos, faz com que as pessoas exer¢cam
resultado e tenham anseio no objetivo final, fazendo com que a discussao tenha foco
e rapidez. Dessa maneira, compreende a perspectiva da outra pessoa, acarretando
em beneficios para atendentes e atendidos.

O SUS é um dos alvos criticos do governo, pois lida diretamente com o
quadro de saude dos brasileiros e que tanto tem se adotado medidas para
aprimoramento do mesmo. Assim, com as taticas apresentadas no artigo, espera-se
o0 interesse e a adocdo pelas pessoas, a fim de contribuir com uma maior
disseminacdo do tema, aumentando o numero de referéncias do mesmo no meio
académico e profissional.

Por fim, observou-se que a Comunicacdo tornar-se-a, sem duavida, um
instrumento estratégico para beneficios no setor de salde e, consequentemente, o

sucesso da organizacao.
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