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GESTAO DA QUALIDADE COMO IMPACTO NAS PRATICAS DE
COMUNICACAO DE INSTITUICOES HOSPITALARES.

RAFISA MACEDO CHAVES?

RESUMO

O presente artigo mostrou a importancia da comunicagdo com base em Gestao
da Qualidade e como ambas podem impactar no processo produtivo dentro dos
hospitais. Neste sentido ressaltou-se a importancia da presenca de uma
comunicacao organizada e que o conhecimento bem como a interagao tem papel
fundamental na comunicacédo. Verificou-se ainda neste estudo a utilizacdo das
ferramentas de gestdo da qualidade, como o feedback, que atua como
mecanismo facilitador da comunicacdo interna e a importancia de manté-la
organizada onde a fonte, canal e destino, bem determinados, tem papel
fundamental no processo de comunicacéao.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. Comunicagao. Processos.

QUALITY MANAGEMENT EFFECTIVENESS IN COMUNNICATION INSIDE
HOSPITAL ENVIRONMET

ABSTRACT

The following article presents the importance of a communication based on
quality management and how both can impact on the productivity process inside
the hospital, was also stressed in this article the importance of the presence of
an organized communication process, and how the knowledge held alongside
the interactivity of the personnel has the fundamental role of establishing the
communication. It was also found in this study that the utilization of the tools of
quality management, as is the feedback, which works as a facilitator of the
internal communication, and the importance of a coordinated pattern of
communication, where the source, channel and destiny well rooted plays a
fundamental role on the communication process.

Keywords: Quality Management. Communication. Procedure



1 INTRODUCAO

E dificil encontrar uma definig&o direta e determinar um conceito para
gestdo da qualidade, nesse caso deve-se levar em consideracdo a forma com
gue cada cliente a percebe, pois, sua principal caracteristica € a subjetividade.
Em termos, podemos afirmar que qualidade varia de acordo com a opinido de
cada um. Relacionando esse conceito com comunicacao dentro da organizacao,
é viavel que gestdo da qualidade envolva os diferentes setores na busca por
melhores resultados.

Quando falamos de gestédo da qualidade na comunicacao, espera-se
que efeitos positivos devam surgir, 0 uso de ferramentas como diagrama de
Ishikawa, diagrama de relacbes e diagrama de afinidades, que servem para
identificar os problemas e suas possiveis causas e fazem com gque a organizacao
tenha uma seguranca maior no resultado de seu planejamento qualitativo, pois
sabemos que o capital intelectual é de primordial importancia para a empresa.

Segundo Falconi (2015), “a empresa tem que ter como objetivo
melhorar a vida das pessoas que, de alguma forma, interagem com ela. Sem
competéncia para fazer isso, ela ndo atinge melhorias”. A diferenga entre uma
organizacao voltada para a gestdo da qualidade de uma que nao pratica esse
conceito é que a primeira possui uma forma sistémica de enxergar e entender
0S seus negocios, com capacidade de perseguir seus propdésitos em completa
harmonia com seu ecossistema (PAGLIUSO, 2011).

Segundo (BRETON, 1991, p. 216) A natureza da mais verdadeira
comunidade humana depende de seu “modo intrinseco de comunicagao”
(BRETON, 1991, p. 216)

Entende-se que a comunicacao tem o inicio marcado por um emissor,
que através de um canal, transmite uma mensagem codificada até chegar ao
receptor. (OLIVEIRA, 2017). Também ressalta-se que é necessario que uma
pessoa ao transmitir uma mensagem, esteja treinada e preparada, tanto para
emiti-las, como para recebé-las, € dificil imaginar uma empresa na qual a
pretensdo é alcancar a lideranca de mercado néo atine para a importancia que
€ um trabalho de comunicacdo. Sobre a metodologia aplicada, registre-se que,

o artigo foi embasado em pesquisa bibliografica de autores que falam sobre a



relevancia da comunicacdo interna organizacional e pesquisa em sites da

internet.

2 A COMUNICACAO COMO MEIO DE INTEGRACAO SOCIAL EVOLUTIVA

Entre os mais diversos meios de relacdo social, a comunicacdo se
torna o que constitui 0 universo. Desde a comunicagdo mais imediata as mais
inesperadas, tecnicamente, € todo um envolvimento de atividades que se
desdobram com o processo dos tempos. Evoluidas a partir de um grande
movimento de avancos cientifico-tecnoldgicos, as comunicacfes favorecem a
unido nas quais envolve técnica e cultura em nossos dias, entrelacando a vida
social em cada ponto do espacgo, fazendo sua subsisténcia.

A transmissao oral e escrita constitui o primeiro alvo das concepc¢des
e meios da comunicacdo que se desenvolveram, na milenar histéria humana,
sobrepondo-se, naturalmente, aos gestos e expressfes corporais €, mesmo, a
propria informacéo da hereditariedade (CHARDIN, 1986, p. 319-320)

Contudo a evolucéo do individuo necessitou o compartilhamento de
pensamentos e ideias, sendo fundamental que o processo de transmisséao fosse
realizado através de canais de comunicacgdo, para possiveis interacdes entre
pessoas. Comunicar € um processo de troca de conhecimento, ou seja, transferir
e receber informacdes.

Paladini (2012), diz que “a estruturacdo de um ambiente adequado ao
envolvimento das pessoas numa acéao bem definida depende de dois aspectos
basicos: a interagdo entre as pessoas e das pessoas com a organizagao”.
Realcando assim a importancia de uma comunicacdo bem-sucedida. Ele
também afirma que a “gestdo da qualidade deve utilizar-se do mecanismo de
coordenacao para desenvolver o processo administrativo de implantacdo dos
programas da qualidade”.

Tendo em vista a criagdo do mindset da importancia da comunicacao
dentro de um estabelecimento comercial, deve-se entender o sistema de
comunicacdo estabelecido pelo matematico Claude Shannon, que criou o
modelo de comunicacdo mundialmente conhecido como Weaver, como ilustra
(Pimenta 2010).



Figura 1- Modelos Weaver de comunicagao.
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Fonte: The mathematical theory of communication (2010).

1. Fonte: pode partir de uma pessoa, processo ou equipamento que
forneca a mensagem,;

2. Transmissor: processo ou equipamento que codifica a mensagem e o
transmite ao canal;

3. Canal: designa o meio usado para transportar uma mensagem do
emissor o receptor;

4. Receptor: recebe e decodifica a mensagem;

5. Destino: pessoa, processo, ou equipamento a quem € destinada a
mensagem;

6. Ruido: perturbacdes indesejaveis que tendem a alterar de maneira
imprevisivel a mensagem;

Pimenta (2010), afirma que “a comunicagdo dentro da empresa
contribui para a definicdo e concretizacdo de metas e objetivos, além de
possibilitar a integracéo e o equilibrio entre seus componentes (departamentos,
areas etc.)”.

Tais fatores mostram que a qualidade percebida pelo consumidor ou
destinatario final retratara no quanto a organizacao é eficaz, ela é o resultado de
processos utilizados, da intercomunicagao entre os departamentos e gestores e
do clima organizacional em perfeito estado.

De acordo com Clemen (2005), “temos que saber diferenciar um ato
de comunicacao interpessoal (uma das atribuicdes gerenciais), por exemplo, de

um processo de comunicagao interna que atinge a toda Organizagao”.



Carpinetti (2012) demonstra que “o diagrama de causa e efeito foi
estruturado de forma a ilustrar as varias causas que levam a um problema”.
Dessa forma a analise foi feita a partir do diagrama de Ishikawa no qual
favorecera o desempenho como um todo dentro da organizacdo. Gestdo da
qualidade busca solucionar através de suas ferramentas possiveis problemas
nos quais muitas vezes sao identificados, mas nem sempre solucionados.
Pesquisas apontam que uma empresa que se organiza e planeja de maneira

eficaz tem melhores resultados.

Figura 2. Distribuicdo dos processos de comunica¢do do Hospital Regional
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Fonte: O autor 2018

Nado diferente de outras organiza¢cdes um hospital é formado por

setores, dependentes de comunicacéo e de troca de informagfes para que o

trabalho ocorra em sincronia. A comunicacdo entre esses setores deve

acontecer constantemente, para que circulem informacdes sobre os pacientes,

caso isso ocorra de forma desordenada, consequentemente surgirdo problemas.
De acordo com Kunsch (2009):

As acdes comunicativas devem ser resultantes de um processo de

planejamento estratégico, fundamentado em pesquisas e precisam ser

guiadas por uma filosofia e politica de comunicacdo integradas que

levem em conta as demandas, os interesses e as exigéncias dos
publicos estratégicos e da sociedade.

A qualidade da informacé&o pode ser obtida ou melhorada por diversas
ferramentas aplicadas na busca da qualidade e na comunicacao pode ser feito
uso de documentos que circulam entre departamentos levando a informacéo que

devera ser compartilhada, exemplo, circulares, avisos, relatérios.
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Paladini (2012), diz que: “gestdo da qualidade deve utilizar-se do
mecanismo de coordenacao para desenvolver o processo administrativo de
implantagdo dos programas da qualidade”. Tais mecanismos podem favorecer
no entendimento e nos processos de comunicacgao.

No processo de uma comunicacéo eficaz na organizacao é essencial
gue os receptores (colaboradores) compreendam a mensagem e a finalidade a
qual o emissor (gestor) quer transmitir. Sendo assim a troca de informacdes, que
também faz parte da comunicacao, ajuda a identificar as dificuldades presentes
em cada departamento sendo possivel assim adequar o trabalho com os
problemas tentando resolvé-los.

Fernando e Pérsigo (2012) dizem que a comunicacao organizacional
precisa ser constituida através de um setor estratégico, que preconize pela
agregacao de valores”.

A comunicacao entre gestor e departamentos vai além de reunides e
conversas entre setores, podendo ser também usados métodos mais rapidos e
mais simples de comunicacdo como e-mails, informativos em murais e outros
meios tecnologicos.

A integracdo de métodos de comunicacdo pode trazer beneficios no
qual ira favorecer todos os setores por esse motivo é que: pesquisas apontam
gue a humanidade estava fadada a viver como animais. Entdo devido a nosso
grau de inteligéncia e que nos diferenciava de outros seres, fomos capazes de
usar nosso poder de imaginagao.

De acordo com Hawking (1993):

NoOs aprendemos a falar e aprendemos a ouvir. Com a habilidade de
se estabelecer a comunicacao fomos capazes de compartilhar nossas

ideias, fazendo com que os seres humanos evoluissem e através do
trabalho em grupo construir um futuro que antes era impossivel.

Pimenta (2010), afirma que: “sem a comunicagao, todas as relagdes
que se estabelecem entre pessoas, e 0s diversos grupos humanos, seriam
impossiveis, sejam rela¢cdes comerciais, de trabalho ou afetivas”. A comunicagao
tem papel fundamental nas relagbes, sejam elas pessoais ou profissionais.
Através da dela é possivel a troca de informacgfes, elemento este que ir4
favorecer nas mais variadas areas. Ainda segundo a autora, boa parte do tempo

gque é ocupado em uma empresa, 0s gerentes desenvolvem atividade em que
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recebem, emitem, processam e compartilha, os mais variados tipos de
comunicacao € um processo de comunicacéao/intercambio de informacdes.

Bethlem (2004), afirma que: “as informacdes iguais sao percebidas de
forma diferente por diferentes pessoas”. E importante que durante a comunicacdo
a troca de informacdes seja feita de forma clara, concisa e sem dar margem a
futuros conflitos.

Nesse contexto as relagdes internas merecem maior ateng&o por
parte da gestéo, pois o colaborador tem papel fundamental no resultado final do
processo que envolve a comunicagao, através de feedback dos colaboradores o
gestor pode ter uma visdo holistica, e gerir com mais competéncia, facilidade e
habilidade de solucionar futuros problemas que podem surgir.

Reforcando a importancia da comunicacéo interna de forma a desafiar
os diversos estagios desta.

Neves (2005), afirma paradoxalmente que:

Uma das comunicac¢des mais desafiantes € aquela com o publico que
julgamos ser o que mais conhecemos: o Publico Interno. As razfes do
desafio sdo varias: a natureza do relacionamento, a proximidade do
emissor com o receptor, a intimidade entre as partes, a extensdo da

agenda comum, o nivel de expectativas lado a lado, o portfélio de
conflitos e, sobretudo, a influéncia da comunicacéo informal.

Pinto (2009), também relata que “a comunicacgao interna precisa ser
vista dentro do contexto estratégico, desempenhando funcédo de coordenar o
processo de formulagdo das mensagens’.
Lewin (2015), diz que:
O referido conjunto de fatores constitui uma relacdo dindmica e de
interdependéncia, a que Lewin chama campo psicolégico (que desta

forma constitui o préprio espaco de vida do individuo, definindo a forma
como este percebe e interpreta o ambiente externo que o rodeia).

Dessa forma, para que se obtenham o0s objetivos tracados se faz
necessario a compreensao dos aspectos negativos nos processos de emissao
de mensagem, buscando um viés mais cristalino de recepc¢ao.

Marchiori (2006), relata que:

Se uma organizagdo modifica produtos para melhor atender seus
clientes, devem também pensar que € possivel modificar o

comportamento organizacional junto aos funcionarios, quando a
realidade apresentada exigir esse tipo de atitude.
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Carpinetti (2012) afirma que “a matriz de correlagées € o teto da matriz
da qualidade. Partindo desse principio, as relacbes de comunica¢do poderdo
favorecer nas intercomunicagbes da organizagao”. Ele também diz que isso
implica no desenvolvimento de um grupo, que agindo em sintonia, sera capaz de
desenvolver um trabalho com mais qualidade favorecendo assim, diversos
aspectos da organizacao.

Chiavenato (2004), afirma que “no local de trabalho, as pessoas
participam de grupos sociais dentro da organizacdo e mantém-se em uma
constante interacéo social”. Sabemos que cada individuo possui personalidade
diferente um do outro. Partindo desse principio é que se torna uma constante
busca por qualidade no quesito comunicagdo no qual se deve ter um cuidado
redobrado em tudo o que é repassado e o que é entendido, para que os ruidos
nao se tornem um problema maior.

Sendo assim algumas falhas de comunicagdo acontecem devido a
pequenas situacdes do cotidiano.

Marchiori (2006), afirma que:

Em nosso ponto de vista, o grande enfoque da comunicagéo interna
passa a ser encarregada de entendimentos, visdo, emogéo,
compreenséo, conhecimento, levantamento de situacdes, criagdo de

vinculos, para que se possam manter relacionamentos que sejam
verdadeiros.

Nesse sentido € que lanhez (2006) aponta que “muitos lideres
organizacionais nao querem enxergar: 0s empregados sao a organizacéo e a
representam perante os publicos com as quais mantém relagao”. Portanto os
gestores devem manter o diadlogo integrado com seus colaboradores para que o
trabalho seja realizado de forma ordenada e bem-sucedida. Nao basta que seja
repassada a informacgéo é necessario que esta seja feita de maneira eficaz para
gue ao chegar ao receptor seja compreendida de forma clara.

Cammarota (2014) ressalta que “assim como as empresas, a
comunicacao é feita pelas pessoas”. Portanto, a comunicacéao ineficaz ou falha
ocorre por nossas limitagbes quando no comunicamos. A identificacdo dos
processos de comunicagao deve ser tratada de forma a favorecer no ambiente
organizacional por esse motivo é que o conhecimento é sempre um excelente

condutor para uma produtiva troca de informacdes, e a busca por melhores
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formas desta, faz com que o ser humano crie ferramentas que favorecam esse
processo.

Oliveira (2007) afirma que, uma comunicacdo eficiente, garante a
empresa bons resultados nas suas atividades ampliar sua produtividade, reduzir
custos e responder em tempo habil as rapidas transformacfes de um mercado
globalizado.

A presenca da comunicacdo saudavel dentro de uma organizagdo é
de suma importancia tanto para o desenvolvimento da mesma quanto para a
melhor relacdo entre as pessoas envolvidas e ter uma comunicacao agregada
aos conceitos de gestdao da qualidade cria a possibilidade de impactar
substancialmente na melhoria da comunicacéo e no ambiente de trabalho, tendo
em vista que um padrao de qualidade gera aperfeicoamento para 0S processos
internos desta e consequentemente suscitando beneficios no produto final.

Faz-se necessério enfatizar a importancia que a troca de informacdes
bem sucedidas entre gestores e colaboradores pode trazer melhores resultados
Nos processos operacionais, primando pela qualidade no atendimento e servico,
bem como no interesse de demonstrar que uma comunicacdo sem ruidos e
falhas tem a possibilidade de melhorar a produtividade no ambito hospitalar e
analisando o impacto que gestdo da qualidade pode fazer nos processos de
comunicacao entre gestores e colaboradores da instituicdo, buscando identificar
os fatores que levam hé& possiveis falhas nesse processo, para que haja uma
compreensao de tal problematica, onde possa verificar a importancia e os
beneficios que comunicagéo pode trazer para a organizacao.

3 CONSIDERACOES FINAIS

A empresa que busca qualidade no desenvolvimento de suas
atividades deve priorizar a comunicacao sistematica como meio de construcéo
de um padréo de exceléncia, as ferramentas da gestdo da qualidade auxiliam na
evolucéo da pratica de interacdo da organizagao, dando suporte ordenado no
processo qualitativo de comunicacdo. Nesse contexto 0 processo de
comunicacdo nas praticas assistenciais em um hospital tanto publico quanto
privado ird impactar diretamente no cliente externo, ou seja, 0 paciente.

Descobrir a fonte do problema nem sempre € uma tarefa facil, a

gestdo da qualidade servirh de guia para a identificacdo e a solucdo da



14

problematica. Sabendo que uma ordenacdo sistematica no processo de
propagacgéo das informagdes vai impactar na qualidade da comunicacdo e na
diminuicdo do indice de falhas, podemos afirmar que a melhoria continua e a
énfase na interacdo interna podera ser a solucao para muitos dos problemas que
podem ser encontrados num hospital.

A comunicagdo dentro de uma empresa sempre existe uma
ordenacdo hierarquica na distribuicdo de informacfes, mas sera que hé caréncia
de qualidade na maneira em que € o comunicado é repassado? Para que se
estabeleca uma comunicacdo bem sucedida € necessario que o receptor seja
apto a compreender a mensagem, podendo assim impactar diretamente na
qualidade da comunicacgao dentro das instituicoes.

Alguns fatores podem ser identificados como causadores potenciais
de ruidos, falha ou falta de comunicacdo dentro do hospital, como: falta de
planejamento nas agbes de alinhamento, como reunides internas eficazes e
retorno de informacdes utilizadas na ferramenta como o feedback por exemplo,
que promove interacdo entre os colaboradores e 0s gestores, ao executar 0s
processos o colaborador percebe o que funciona e o que ha de errado. Portanto
€ vital para a instituicdo que o gestor dé espaco para que seus colaboradores
possam expor seu ponto de vista em relacdo as metodologias de trabalho,
fazendo com que as falhas encontradas sejam menos frequentes.

Conclui-se entdo que uma comunicacgao interna no minimo eficiente
pode fazer um grande diferencial nos processos internos, trazendo ndo so6
eficacia nas empresas, mas também aumentar a satisfacéo dos clientes, alvo de
toda empresa que tem gestao da qualidade implementada e quer ter diferencial

perante a sociedade.
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