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1. INTRODUCAO

Vamos descrever como o ambiente de trabalho e a comunicagdo entre as equipes
no ponto de vista social pode ser de extrema importancia para a satide financeira de uma

empresa e apresentar bons resultados administrativos e financeiros

Enxergamos a empresa como uma corrente , que leva e recebe informagdes de
todos os setores , estas informagdes ndo podem ser inconclusivas nem inconsistentes ,
pois todos os setores sdo interligados e tal falha pode gerar uma cadeia de danos em

todos os setores subsequentes .

Entdo se faz necessario o bom ambiente social entre os colaboradores e suas
respectivas equipes de trabalho , pois devemos colocar na equacdo as diferencas
culturais e sociais que estes apresentam para que se tornem o mais eficaz possivel esta

comunicagdo entre os setores .

Desta forma, estaremos apresentando neste trabalho, uma empresa que
comercializa servigos odontologicos, onde os setores componentes da estrutura devem

trabalhar em sintonia para que ndo ocorram falhas ou interrupg¢des na cadeia de servigos.
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2. DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa Borges e Borges ( Nome Fantasia Gou Odonto) atua na prestacao de

servigos odontolégicos e cuidados com a satide bucal na forma de um todo , possuindo

especialistas em todas as areas da odontologia e seus ultimos avangos tecnologicos na

forma de tratamento e preven¢do na satde bucal; ela estd inscrita sob o CNPJ

27.275.479/0001-25 , localizada a Rua Américo Prado , nimero 568 , Centro , na cidade

de Jacutinga - MG .

Tendo como sua estrutura organizacional os seguintes setores :

« Comercial : Consiste na promoc¢ao da empresa , aquisicdo de pacientes ,

<,

marcagdo de avaliagdes odontoldgicas e vendas de contrato de servigos e
exposi¢ao de nossa empresa junto ao consumidor de nossos servigos , este setor

¢ formado por trés colaboradores .

Financeiro : Consiste na analise de credito e sua liberagao ou nao , também atua
na parte de negociacdes e recuperagdes de tratamentos abandonados por

problemas financeiros , este setor ¢ formado por dois colaboradores .

Recepgao : Consiste na confirmagdo da presenca de todos os pacientes ,
avaliacOes e em tratamento ; também no recebimento de suas parcelas e no
pagamento aos prestadores de servigos , € ndo menos importante no

re-agendamento de todos faltantes , este setor ¢ formado por dois colaboradores
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Compras : Consiste em realizar as cotagdes , negociagdes e aquisi¢oes de todo
material de consumo de nossa empresa , ndo permitindo que falte nenhum

produto.este setor ¢ de responsabilidade de um colaborador.

ASB"’s : Consiste em auxiliar o dentista no exercicio de suas atividades , de
modo que seu tempo seja o mais otimizado possivel , entdo fungdes como :
esterilizacdo , condicionamento de pacientes , montagem de bancada e outras
quaisquer que o dentista necessite, ficam em responsabilidade de suas

competéncias , este setor ¢ formado por quatro colaboradores .
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3. PROJETO INTEGRADO

Nesta etapa do PI sdo apresentados os contetudos especificos de cada unidade de
estudo e como sdo aplicados no respectivo estudo de caso, utilizando para isso, uma

empresa real.

3.1 COMPORTAMENTO HUMANO NAS
ORGANIZACOES

O estudo do comportamento humano nas organizagdes visa compreender o
individuo, o grupo e suas relagdes internas e externas. Qualquer empresa, enquanto
sistema, possui subsistemas que se inter-relacionam e exercem influéncia entre si
mutuamente, ¢ enquanto entidade viva, passa por constantes modificacdes, desta forma,
necessita dispor de habilidades de se revitalizar, inovar, aprender e se adaptar a
transformagdes continuas. Para tanto necessita de uma equipe que consiga, entre outros
requisitos, transformar informagdo em conhecimento, agregar valor ao produto, resolver

problemas de forma agil e, principalmente, trabalhar em conjunto (Coletta, 1999).

Numa empresa do porte da Gou Odonto, os procedimentos operacionais iniciam
no Comercial , com o contato preliminar com os clientes em potencial até a assinatura
de contratos, prestacdo efetiva dos servigos odontoldgicos, faturamento e posterior
recebimento. Com uma equipe de 12 funciondrios na area administrativa e 6 prestadores
de servicos (profissionais em odontologia), ¢ necessario administrar eventuais conflitos
entre os integrantes ou mesmo falhas em servicos, preservando o bom clima

organizacional e imagem da empresa junto aos clientes.
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3.1.1 O TRABALHO EM EQUIPE

A estrutura organizacional da empresa apresenta divisdo do trabalho em
equipes, com um fluxo de trabalho e comunicacdo continuos entre as equipes. Possui
padrdes de coordenagdo do trabalho e poder formal, ja que os socios da empresa estao
envolvidos diretamente na administracdo. Os dados apresentados foram obtidos

diretamente de um dos diretores e proprietarios da empresa.

As equipes de trabalho em seus segmentos sdo trabalhadas de forma individual
na estrutura da empresa , sendo orientadas por um gerente .Estas equipes formam um
“corpo “ e sd3o0 encaradas como vitais para obter os resultados tragados pelos gestores
através de reunides gerais e debatidas em reunides secundarias entre os participantes dos

setores .

Na visdo da gestdo da empresa , uma equipe motivada e inspirada pode
transformar obstidculos em oportunidades Sendo assim , para se manter a equipe
motivada e inspirada , eles mantém um canal aberto de capacitac¢ao profissional e plano
de carreira , onde através de destaques individuais ou coletivos , se bonifica por bonus

em seus vencimentos ou promogdes
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3.1.2 DIFICULDADES PARA SE TRABALHAR EM
EQUIPE

A Gestao da empresa Gou Odonto ( Borges e Borges ) tem como visdo de
trabalho ser a maior prestadora de servigos odontologicos do pais e ser reconhecida
como referéncia pela sua qualidade , contudo ela sabe das dificuldades e obstaculos para

se atingir esta meta .

Entre varias dificuldades enfrentadas no dia a dia, por quem deve trabalhar em
equipe, pode ser mencionada a necessidade de informacgdes relevantes. Os funcionarios
do setor comercial tem que oferecer prazos para tratamento compativeis com os prazos
para prestagao dos servicos pelos dentistas. Mesmo os servigcos ofertados pela equipe de
vendas tém que estar entre os possiveis pela especializacdo dos profissionais técnicos e
equipamentos disponiveis nos consultdrios. Uma falha de comunicacio neste processo,
pode gerar uma insatisfacdo do cliente ¢ mesmo um estresse desnecessario entre os
integrantes da equipe. Além disso, € necessario uma certa cautela ao contatar o cliente e
procurar identificar quais os servigos nos quais ele esta interessado em adquirir, para

garantir sua satisfagao.

O setor financeiro possui grande responsabilidade ao analisar o crédito de cada
cliente. Qualquer empresa tem que maximizar o retorno de suas operagdes, € a analise
de crédito realizada de forma eficiente contribui em grande escala para o resultado.
Evitar conceder descontos maiores do que os servigos executados € manter um certo
grau de inflexibilidade nas negociagdes também siao importantes. Cada funcionario deve
pensar sempre com uma visdo do todo e ndo apenas no servico que esta executando no

momento.

A Recepcao realiza um servigo de agendamento, que deve ser confirmado com
rigor, a fim de evitar a presenca de um profissional técnico no consultorio e a auséncia
do cliente, gerando ociosidade no ciclo operacional e custos desnecessarios. Também

confere se os servigos a realizar estdo entre os contratados pelo cliente. E evidente a
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importancia dessas fungdes e a coordenagdo precisa entre as equipes garante bons

resultados.

Compras, ASB, e os profissionais dentistas também estdo envolvidos em um
fluxo de operagdes que deve funcionar como um relogio. O servigo ndo pode ser
prestado pelo dentista se falta algum material que ndo esta em estoque ou se a bancada
ndo esta montada corretamente ou falta equipamento esterilizado. A sincronia entre as
funcdes desempenhadas ¢ vital para o bom desempenho da empresa e satisfagao de seus

clientes.

A realizacdo deste trabalho sobre a Gou Odonto implica também em um
trabalho de equipe; apesar de ser menos complexo que o trabalho diario de uma empresa
com varios funcionarios, podem ser vistos os mesmos requisitos e problemas, apenas
em menor escala. E necessario divisio do trabalho, comprometimento, cumprir suas
tarefas no prazo para que outros colegas ndo tenham atrasos nas tarefas deles; enfim
podem ser aplicados os conceitos de estrutura e cultura organizacional para solucionar

os problemas enfrentados.
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3.2 COMUNICACAO E EXPRESSAO

Toda empresa precisa ser entendida como um todo , através de suas Visoes ,

objetivos , valores e metas .

Podemos identificar junto a empresa em estudo que ela possui dois tipos de

comunicagao , a escrita ¢ a oral .

3.2.1 EFICACIA NA COMUNICACAO ESCRITA

Podemos verificar que alguns assuntos s3o mais tendenciosos a gerarem
conflitos e descontentamentos dentro de empresas . Para evitar tais fatos , sdo

introduzidos Regulamentos Internos .

No caso da Gou odonto , foi feito um estudo baseado nos objetivos e
preferéncias de suas gestdo e elaborado um Regulamento de Pessoal , onde fica bem
claro através de uma apostila entregue individualmente a cada colaborador e lida em

conjunto em reunido , assuntos como :

% Jornada de Trabalho e Frequéncia

R?
°o

Licenga Médica

% Ferias

+« Utilizacdo de Recursos de Informatica
+ Deveres ¢ Direitos dos Funcionarios

% Proibi¢des e Penalidades

Quando se faz necessario um comunicado extraordinario , ¢ feito uma circular
interna e entregue para leitura de todos os colaboradores e logo abaixo ao texto um

aceite para ser assinado por todos os envolvidos .

10



ISSN 1983-6767

Sempre que necessario , sdo feitos adendos ou exclusdes nas fungdes exercidas
dos colaboradores através de comunicados oficiais enviados por e-mails , bem como
quando um colaborador vai mudar de funcao dentro da empresa , como por exemplo ,

deixar a Recepgdo e ir para o setor Comercial .

Além disto, quando da entrada de um novo colaborador, este ¢ devidamente
capacitado através do nosso sistema de gestdo online, recebendo treinamento acerca dos
procedimentos internos de sua funcdo, e também recebe instrugdes de trabalho - o que,

quem, quando, como.

Como a empresa ¢ divida em cinco setores , estes de forma unitdria fazem
semanalmente reunides entre seus integrantes para se debater sobre suas rotinas de
trabalho , melhorias e sugestdes , registradas em uma pauta . Cada setor através de seu

lider faz uma filtragem dessa pauta e encaminha ao gerente através de e-mail .

O gerente ao final do més, j4 munido de todas as informagdes, criticas e
sugestoes de seus setores, faz uma pauta para a reunido mensal e a encaminha aos
diretores, bem com suas consideragdes e observagoes .Estes fazem suas colocagdes e
retornam para o gerente para que este finalize sua pauta para a reunido mensal , todo

transito de informacdes ¢ feito por e-mail .

11
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3.2.2 EFICACTIA NA COMUNICACAO ORAL

Neste topico podemos citar dois tipos de comunicagdo, a formal , que ja entra
em vigor com data definida, anunciada em reunides e respaldada por comunicado
interno através de circulares internas e e-mails e a Informal, que em sua totalidade se
constitui mais em uma troca de ideias, do tipo conversa para se obter uma segunda
opinido, sem base em efetivacdes e datas para entrar em vigor, ndo podendo deixar de

citar seus canais como Whatsapp , Facebook e Instagram.

Vamos citar como sao elaboradas as reunides da empresa Gou Odonto . Cada
responsavel por seu setor leva seus resultados ao gestor da empresa ao fim de cada més ,
com suas consideracdes e observacdes . O gestor com seus objetivos bem definidos
pelas metas passadas pelos diretores , faz suas colocacdes e pontua junto aos lideres de
setor quais vao ser as estratégias para o proximo mes . Apds estas prévias , ¢ marcado
uma reunido geral no inicio do més subsequente .Estas reunides sao mensais € seguem o

seguinte cronograma :

K72
°o

Oragao

Quebra Gelo

R
%

R
°

Parabéns aos aniversariantes
‘0

» Tema principal

Cafe

*,

<

A reunido segue sempre com tempo e oportunidades para que os colaboradores
possam esclarecer suas duvidas e participar de seus temas, dando opinides e sugestoes

de acordo com seus pontos de vista e vivéncia em seus setores .

Toda reunido ¢ registrada em uma ata, que apds ¢ assinada por todos

participantes e encaminhada uma copia por e-mail para os diretores .

12
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4. CONCLUSAO

A comunicagdo interna dentro de uma empresa ¢ tema de grande importancia
para o sucesso em suas atividades operacionais. Qualquer firma que nao considere
adequadamente todos os processos envolvidos pode enfrentar problemas desnecessarios,
que poderiam ser evitados caso a comunicagdo interna fosse alvo de maior atengdo por

seus gestores.

E natural que uma firma procure definir sua estrutura funcional de forma clara
para todos os seus funciondrios; assim cada um sabe suas tarefas e pode realizd-as com
eficiéncia. No entanto, diversos fatores podem contribuir para alterar a cultura
organizacional, a mudanca ¢é parte da realidade. Um funcionario pode ser trocar de setor,
abandonar a empresa em busca de uma outra atividade profissional; a verdade ¢ que as
organizagdes criam uma cultura no ambiente de trabalho mas esta nunca ¢ estatica; pelo

contrario, estd sempre em modificagao.

Os gestores da empresa tém papel fundamental em manter os canais abertos
entre as equipes para que estas mudangas naturais ndo venham a destruir um padrao de
qualidade ja estabelecido no servigo prestado pela empresa. E necessario estar atento a
qualidade do ambiente, se a equipe estd motivada, se alteragdes nos setores, ou até
modificacdes impostas por necessidade de atender melhor aos clientes ou enfrentar a

concorréncia ndo estdo causando efeitos desagregadores na organizagao.

A empresa estudo deste trabalho possui uma estrutura enxuta, que permite se
adequar de forma agil aos desafios do mercado. No entanto, seus administradores
devem estar atentos para qualquer sinal de alerta de problemas. Atuar de forma
preventiva ¢ sempre mais eficiente do que procurar corrigir um erro que ja aconteceu e

que pode ter arranhado a imagem empresarial, que ¢ construida com grande esforco.

13
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