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Resumo

Este trabalho procura demonstrar as agdes de implantacdo da politica de comunicacgéo
na Unimed Sete Lagoas. A participacdo ativa e o engajamento dos colaboradores de
varios departamentos comprova o valor do projeto para a cooperativa de saude.
Procurou-se identificar acbes comunicativas dentro de uma politica de comunicagéo e
mostrar 0 quanto é importante a participacdo efetiva de um nucleo comunicacional
denominado de Comité de Comunicagdo Interna.
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1- INTRODUCAO

Toda politica deve estar em sintonia com um tempo histérico. E ndo hd como
negar que a comunicacdo e as operadoras de salde tem passado nos Gltimos anos por
mudancas significativas, como a regulacdo da ANS (Agéncia Nacional de Salde), o
impacto das novas tecnologias, a ampliacdo dos grupos de interesse, a busca pela
exceléncia e motivagdo no trabalho.

Para orientar esse novo relacionamento dos colaboradores da cooperativa com 0s
diversos publicos foi concebida a Politica de Comunicacdo da Unimed Sete Lagoas. Um
processo iniciado em 2009 e que teve sua implantacdo efetiva em 2010 com a criacdo
do Comité de Comunicacdo. O Comité mantém como principio basico a comunicacgédo
como um processo que compete a todos, sendo representado por membros de cada
departamento desenvolvendo um processo comunicacional com mais qualidade e

seguranca.
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Para explicitar a importancia estratégica da comunica¢do na Unimed Sete Lagoas, a
criacdo do Comité de Comunicacéo Interna, permite a criacdo de espacos de dialogo que
facilitam a interacdo entre a cooperativa, colaboradores e seus diversos publicos, num
processo de influéncia reciproca. A ferramenta aumenta a seguranca e agilidade do
planejamento, a execucdo de projetos e tarefas; contribui para a qualidade do clima
organizacional e para tornar o trabalno menos alienado e mais contextualizado;
preveni confrontos e crises internas; facilita o desenvolvimento pessoal e profissional

das pessoas, e principalmente, possibilita uma melhor circulacéo de informacdes.

1 —AUNIMED SETE LAGOAS COOPERATIVA DE TRABALHO MEDICO

A Unimed Sete Lagoas teve inicio no dia 08 de setembro de 1988, quando um
grupo de 70 médicos, reunidos em Assembléia Geral, a fundaram. A instituicdo nasceu
da coragem desse grupo de médicos comprometido com a medicina humana de
qualidade. O caminho do cooperativismo foi escolhido para preservar o direito dos
clientes a salde, ao bem-estar e a felicidade e garantir aos médicos o livre exercicio da
profissdo. Hoje, a cooperativa conta com 197 médicos cooperados, 204 colaboradores e
mais de 36 mil clientes. Promocdo da Salde, Medicina Preventiva, Responsabilidade
Social, exceléncia no atendimento ao cliente, respeito a colaboradores, prestadores e
comunidade: esses sdo os valores da Unimed Sete Lagoas. E a maior experiéncia
cooperativista na area da saude e também a maior rede de assisténcia médica do Brasil,

presente em 83% do territ6rio nacional.

2 - COMUNICACAO CORPORATIVA

A comunicagdo da cooperativa parte da ideia de que em qualquer
relacionamento, seja um simples ato da comunicacdo de um fato, na prestacdo de um

Servigo, 0 uso que vai se dar ao objeto (informacdo ou servigo) depende de mais fatores
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e circunstancias associadas a quem os estiver recebendo do que das intencdes ao

repassa-los.

Os novos paradigmas do relacionamento entre empresas € mercado evidenciam
uma realidade: cidaddos, clientes, cooperados e colaboradores, sdo cada vez mais
influenciados por uma rede extensa e complexa de informacoes, que julga a cooperativa
ndo apenas como fornecedora de produtos e servi¢os, mas como uma participante ativa
da sociedade. Este novo cenario transfere a Unimed Sete Lagoas uma responsabilidade
que precisa ser assumida com competéncia e profissionalismo e significa um desafio,

que se renova a cada momento: o de saber se comunicar.

Quando nos referimos ao processo comunicacional das organizaces,
subtendemos aqgueles elementos bdasicos que o constitui: fonte,
codificador, canal, mensagem, decodificador e receptor, ja bastante
conhecidos nos estudos de teorias da comunicagdo. Agora um dos
pontos a considerar € como o aspecto relacional da comunicagdo afeta
0 processo. (Kunsch, 2003, p.71)

Portanto, todos na cooperativa sdo responsaveis pelo processo comunicacional,
pois todos comunicam o tempo todo, seja na execucdo de tarefas diarias, seja em
momentos especiais. Isso significa dizer que a implementagdo de uma “cultura de
comunica¢do”, tornou-se obrigatdria para o processo de gestdo do conhecimento em

uma empresa.

Para isso, a Unimed Sete Lagoas precisou conscientizar-se da importancia de
seus ativos intangiveis (marca, imagem, exceléncia em gestdo, reputacdo, etc.) e o papel
gue a comunicacao corporativa desempenha no sentido de sua valorizacdo, através da

Politica de Comunicacdo instituida.

3 - COMUNICACAO INTERNA

A importancia da comunicacéo interna reside, sobretudo, nas possibilidades que

ela oferece de estimulo ao didlogo e a troca de informagoes entre a dire¢do executiva e a
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base operacional, na busca de qualidade total dos produtos ou servicos e do

cumprimento da missdo de qualquer organizagéo.

A comunicacgdo interna ndo pode ser algo isolado dos conjuntos das demais
atividades da organizacdo. Sua eficcia ira depender de um trabalho de equipe entre as
areas de comunicacdo e recursos humanos, a diretoria e todos os colaboradores
envolvidos. Os efeitos da comunicagdo interna devem beneficiar simetricamente tanto

os colaboradores como a cooperativa, sendo assim, relevante para ambas as partes.

A comunicacdo interna tem a missdo de ser facilitadora dos processos de
mudancas dentro da Unimed Sete Lagoas, implementando a Politica de Comunicacgéo

que promova a integracao e o alinhamento estratégico do publico interno.

A relacdo com os varios segmentos do publico interno é vital para o
estabelecimento de fluxos de comunicacdo ageis e eficientes entre a Direcdo e 0
universo de colaboradores. Essa relacdo se apdia num fato incontestavel: o colaborador
contribui, decisivamente, para a formacdo da imagem da cooperativa devendo estar
consciente dos objetivos, missdo e do dia-a-dia da Unimed, para que possa atuar como
um elemento multiplicador. Essa relacdo deve ser caracterizada pela transparéncia e
pelo estimulo permanente a participagéo, de tal modo que haja um efetivo envolvimento

funcional no processo de tomada de decisdes.

A implementacdo dessa visdo pressupde a reavaliacdo ou criacdo de novos
canais, visando aumentar a circulagdo de informacgdes, motivar os colaboradores e
internalizar a missdo, a cultura e os objetivos estratégicos da cooperativa, buscando
estimular e garantir a liberdade de expressdo, e permitir o fluxo livre de sugestfes e
criticas. Todos os colaboradores da Unimed Sete Lagoas devem ser permanentemente
informado dos fatos relevantes que acontecem na cooperativa ou que, mesmo que

ocorrendo externamente, tenham repercussoes sobre o dia-a-dia da empresa.
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A primeira constatacdo que podemos fazer é a necessidade de
podermos considerar a comunicagdo interna como uma &rea
estratégica, incorporada no conjunto da definicdo de politicas,
estratégias e objetivos funcionais da organizagdo. Deve existir total
assimilacdo da idéia por parte da cupula diretiva, dos profissionais
responsaveis pela implantacdo e dos agentes internos envolvidos.
Caso contrario, 0s programas a serem levados a efeito correrdo o risco
de ser parciais e paliativos. (KUNSCH, 2003, p.156)

Sendo assim, os coordenadores e gerentes devem empenhar-se para que as
informacdes fluam com rapidez, conscientes de que elas sdo fundamentais para a
criacdo de um clima organizacional sadio, caracterizado pela participacdo e
comprometimento com a formacgdo da imagem da Unimed Sete Lagoas. Em todas as
unidades, todos os atos, decisdes e deliberacdes pela administracdo da cooperativa e de
interesse publico interno devem ser comunicados aos colaboradores através de veiculos

ou de encontros formais e informais entre coordenadores, gerentes e seus subordinados.

S&o os objetivos da comunicacdo interna na cooperativa instituidos na Politica
de Comunicacao: criar fluxos de comunicagdo que promova a interagdo entre a Diretoria
Executiva, gerentes, coordenadores e demais colaboradores, estimulando a participacao
de todos e potencializando a realizacdo pessoal e profissional; promover o envolvimento
dos colaboradores com o planejamento estratégico da organizagdo; incentivar o
entrosamento entre as areas e pessoas; conscientizar o publico interno, em todos os
niveis, em conjunto com a area de Recursos Humanos, para o fato de que a imagem da
cooperativa se forma também a partir das posturas e dos comportamentos individuais,
tendo cada empregado a responsabilidade de contribuir para a boa imagem da Unimed
Sete Lagoas perante a sociedade; internalizar a idéia de que a interacdo com os publicos
de interesse, interno e externo, é vital para o processo de sustentabilidade institucional e

gue essa interacdo deve ser balizada pela ética e pelo profissionalismo.
4-0O COMITE DE COMUNICAQAO DA UNIMED SETE LAGOAS

Para facilitar o fluxo de comunicagdo, o Comité de Comunicacao foi criado com
seguintes objetivos: promover a integracdo entre as areas da cooperativa; divulgar os

assuntos corporativos relevantes e/ou de interesse dos colaboradores; sugerir pautas para
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os veiculos de comunicacdo interna; enviar feedback ao Departamento de Comunicagao

e Marketing sobre as a¢des e os veiculos de comunicacdo interna.

O Comité é coordenado pelo Departamento de Comunicacdo e Marketing e
composto por representantes de todos os setores da Unimed Sete Lagoas. Os membros
atuam como multiplicadores ageis dos fatos relevantes em um contexto de credibilidade,
relevancia e urgéncia. Atuam também de maneira a auxiliar o fluxo de informacgdes em
eficiéncia e seguranca entre os diversos niveis hierarquicos. Eles ajudam a dar
direcionamento adequado & comunicagdo: o0 que comunicar, por qué, qual a abordagem
mais adequada, quando e como comunicar, qual a melhor forma ou meio utilizado para
fazer a comunicacao.

O Comité de Comunicacdo é como um mecanismo de gestdo e
compartilhamento de informacdes, a negociacdo constante e o estabelecimento de
acordos para a construgdo de referéncias e agdes comuns. E um modo de gestdo que
privilegia a unidade, respeitando as diferencas e, portanto, incorporando unidade e
diversidade. E um estimulador da comunicacéo dentro da organizacéo afim de viabilizar
a comunicacdo horizontal, ou seja, ter a participacdo de todos os departamentos
representados por um membro transmitindo informacoes, tentando buscar solugdes em
conjunto para a melhora comunicacional dentro da empresa.

A Cooperativa antes ndo dispunha de um ndcleo de informacdo, toda ela era
centralizada por setores e ndo era distribuida de forma linear. A centralizacdo girava em
torno da coordenacdo e geréncia, fazendo com que colaboradores ndo se dispunham de
informacBes importantes para a melhoria do trabalho. As (nicas ferramentas
disponiveis para relacionamento entre a Cooperativa e seus funcionarios eram o Jornal
Mural — Uninformativo e e-mail. O Uninformativo ndo tinha um prazo determinado, ndo
havia padrdo grafico, os textos muitas vezes dispunham de grandes informacdes,
tornando o jornal mural cansativo e sem pauta. Quanto ao e-mail apesar do grande fluxo
de envio e recebimento, muitas das informacdes que deveriam ser segmentadas para
determinados setores por se tratar de comunicacdo técnica, era abertas a varios outros
setores por um endereco comum utilizado por toda a empresa. As informagfes nédo
seguiam um padréo grafico, eram muitas vezes soltas, sem um comunicado oficial.
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N&o havia reunides entre departamentos ou ndo se utilizava uma rotina para o
planejamento das atividades ou discussdes em seu grupo e muito menos 0 encontro
entre departamentos.

Apos a criacdo do Comité, foi realizada uma pesquisa de clima organizacional,
para identificar as opinides, as percepcdes e as expectativas dos funcionérios da Unimed
Sete Lagoas, a fim de compreender o que pensam e sentem em relacdo & Comunicagao
Interna da cooperativa. Por intermédio de um questionario estruturado com perguntas
abertas e de mudltipla escolha, foram recolhidas 63 opinides de colaboradores. Os
resultados permitiram entender como a comunicacao interna acontece, suas fraquezas,
fatores de influéncia e reais necessidades de mudanca. E apontaram para problemas
culturais e estruturais da comunicacéo.

A cultura da Unimed Sete Lagoas ndo estimulava o didlogo e a troca de
informacdes entre as pessoas, 0s setores e 0s niveis hierarquicos. Quando questionado
sobre a quantidade de informacgdo que recebem sobre as atividades da area, 48% dos
colaboradores se consideram ‘satisfeitos” e 40% “pouco satisfeitos”; quando
questionados se essas informacdes eram suficientes para desempenharem suas
atividades com seguranca, 51% consideraram que “as vezes” e em relagdo as
informacdes dos demais setores, 71% se consideraram “pouco informado”.

A pesquisa de clima organizacional analisou 0 ambiente de trabalho sob dois
angulos: dentro dos departamentos e entre os departamentos. Dentro dos departamentos,
0s principais problemas apontados foram: a comunicagdo (29,8%) e o relacionamento
interpessoal (28,07%). Os pontos preocupantes apontados entre os departamentos
foram: o desconhecimento das funcbes dos outros setores (36,8%) e o relacionamento
interpessoal (44,7%).

O Departamento de Comunicacdo e Marketing, resolveu entdo fazer uma série
de eventos para observar como seria 0 entrosamento entre os membros escolhidos e
como toda informacao iria chegar até sua equipe de trabalho. Posteriormente, foi feito
um estudo junto com o0s membros para o enriquecimento da Politica de Comunicagdo
dentro da empresa. O Comité de Comunicagdo, conseguiu relacionar ferramentas que a

Unimed Sete Lagoas deveria ter para uma comunicacdo saudavel, participativa e
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horizontal. Foram analisados e escolhidos 11 canais para o sistema comunicacional da
Unimed Sete Lagoas.

Com o Jornal Mural “Uninformativo”, 0 objetivo & ter um canal oficial de
noticias sobre a empresa para os colaboradores, mantém os colaboradores alinhados
com 0s acontecimentos e premissas da cooperativa. Com layout padronizado, deve ser
de leitura répida e facil, por isso os textos devem ser curtos, com titulos chamativos.
Seguird uma pauta com temas prioritarios como aniversariantes da semana, mudancas
de rotinas administrativas e operacionais, divulgacdo de eventos, vagas de emprego,
informacdes, etc. O jornal mural, quando bem executado, € um dos veiculos com maior
leitura dentro da empresa. E ele quem agiliza a divulgacio de informagdes.

E-mail, os e-mails corporativos ndo devem ser enviados pelas areas. A
producdo dos comunicados oficiais da Unimed Sete Lagoas deve ser de
responsabilidade do Departamento de Comunicagéo, foi criado uma conta de email
exclusiva para este fim, com cabecalho padronizado, com isso agiliza a divulgacéo de
informac@es sobre procedimentos e mudancas administrativas, cria rotina para divulgar
acontecimentos rotineiros entre os setores, antes de sua implantacdo, de forma
centralizada e Unica. Ao otimizar o uso do e-mail, valoriza-se mais o contetudo da
mensagem corporativa.

Boletim Eletronico “Noticias Unimed” tem finalidade de ser um canal oficial
de troca de informacgdes entre os departamentos da cooperativa, ele amplia 0 espaco
para noticias e agiliza a divulgacdo de informacgdes, tem a funcdo de noticiar
acontecimentos, mudancas de procedimentos operacionais e administrativos, alteracdes
na rotina de trabalho, etc. Exige textos mais curtos e ainda mais objetivos, que
respondam as questdes basicas: 0 qué, quem, quando, onde e porqué. A linguagem é
jornalistica, evitando meios técnicos. O boletim é desenvolvido com foco no
relacionamento e questbes estratégicas da cooperativa, para promover a troca de
informacdes entre os setores, explorando um meio que tem 84% de acessibilidade, de
acordo com a pesquisa de comunicagdo interna realizada em 2010.

Quanto ao jornal impresso “Unimed e Vocé”, € jornal que ndo atuara como
um noticioso, e sim como um meio que trabalha as principais questdes da empresa de

forma mais detalhada e contextualizada, agregando valor a informagéo e contribuindo
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para ampliar o conhecimento sobre 0 negécio, as estratégias, a visao de futuro e o papel
de cada um neste contexto. O jornal é feito a partir de uma pauta feita eu reunido do
comité, assuntos ligados a salde, atividades da empresa, dicas, lancamento de novos
produtos, etc. Assim promove maior aproximacao com os colaboradores e familiares.

Spark, é um software de mensagens instantaneas. Ele conecta a um servidor
especifico que por sua vez oferece diversos servigos, nele se permite criar uma rede de
comunicacdo interna. Possui um leque de fungbes como transferéncia de arquivos, salas
de chats, mensagens em massa e conversas por voz. Com uma correta utilizacdo, o
Spark pode ter seu potencial ampliado enquanto ferramenta de comunicagdo. A
utilizacdo de fotos oficiais dos colegas promove maior integracdo dos colaboradores que
poderdo identificar mais facilmente seus colegas.

Reunides de &rea, ela estabelece um relacionamento baseado na troca de
informacdes e conhecimentos. Serdo as reunides que possibilitardo o esclarecimento de
duvidas, questionamentos, sugestdes. O conteldo prioritario desse didlogo entre os
lideres e liderados deve abordar prioritariamente: programa de acdo, feedback de
desempenho, desenvolvimento, temas mais relevantes do setor e da vida corporativa,
visdo, estratégias e valores. A comunicacdo direta ou face a face é o didlogo entre os
lideres e liderados e constitui a forma mais eficaz para se construir confianca, respeito e
credibilidade junto aos interlocutores de uma organizacao.

Por fim o Kit de boas-vindas, que tem como finalidade facilitar o entendimento
sobre a cooperativa, sua misséo, visdo e valores. Novos colaboradores, quando
recebidos de forma adequada, se integram mais facilmente a cultura da empresa. Para
tanto, algumas politicas sdo relevantes nessa integracdo, tais como transmitir de forma
clara e direta informacdes relevantes a cargos, salarios, beneficios, participacdo nos

resultados, principios, valores e outras que se fizerem necessario.
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6 - CONSIDERACOES FINAIS

O estudo feito mostra que a criagdo do Comité e a comunicacdo interna estdo
intrinsecamente ligadas, trazendo beneficios para uma comunica¢do mais horizontal,
onde Colaboradores, Coordenadores, Gerentes e Diretoria conversam de uma maneira
humana, aberta e esclarecedora.

E perceptivel que muitas mudancas ocorreram depois do amadurecimento dos
membros escolhidos e o0 quanto eles se tornaram parte dessa melhoria. A
ambientalizacdo dessa nova cultura vem acontecendo gradativamente, é algo a longo
prazo para se ter um resultado 100% garantido.

A intensificacdo e eficiéncia do trabalho dentro do Comité de Comunicacgéo
Interna vai aos poucos mudar a cultura centralizadora e burocratica da empresa, de fato
0 mercado vem forcando a empresa a trabalhar com um nucleo comunicacional onde
seus colaboradores possam ter um ambiente para exprimir discussdes e apresentar
idéias.

Por fim, ressalta-se que, o Comité de Comunicacdo Interna nada mais € que
uma importante ferramenta organizacional e de comunicagdo, importante dentro da
cooperativa. Buscou-se mostrar aqui, alguns pontos possiveis dos principios basicos da
comunicacdo oferecendo um processo com mais qualidade, seguranca e solugbes em
salde gerenciando o risco com exceléncia, buscando a satisfacdo dos beneficiarios,

cooperados, colaboradores e prestadores.
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