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Introducdo: Fundamentado na premissa da gestdo da instituicdo de equilibrar os fatores racionais e sdcio-
emocionais, alinhando estas forcas rumo a “Visao e Objetivos Compartilhados”, iniciou-se o projeto para qualificar
e padronizar o atendimento prestado aos clientes, desde a porta de entrada de um hospital terciario de grande porte.
no primeiro encontro das 12 unidades que comp®&e o complexo para alinhar praticas e conceitos sobre qualidade de
atendimento, observou-se sentimentos como a ansiedade e o receio em compartilhar experiéncias e cooperar com
aprendizados. Segundo Freitas (2000), as pessoas se relinem em grupo para realizar um projeto comum, e, nesse
processo, atuam dois mecanismos psicoldgicos: a identificacéo e a idealizacéo do grupo e do projeto. Pichon-Riviere
(1998) define trés momentos que caracterizam qualquer grupo humano: 1°) afiliacdo e identificacdo - se transformam
em pertenca, quando h& maior integracdo do individuo ao grupo; 2°) cooperacado - se traduz na contribuicdo do
individuo para a tarefa grupal e; 3°) pertinéncia - consiste em centrar-se no grupo e na tarefa. Portanto, foi
importantissimo criar sinergia entre as equipes responsaveis por desenvolver o projeto para que o cliente
percebesse 0 mesmo padrdo de exceléncia e qualidade nas 12 unidades, mesmo com especificidades tao
diferentes. Objetivos: Estimular a integracdo e a cooperacao das unidades, de forma a estabelecer o senso de time.
Proporcionar ambiente e momentos que permitam a criagdo do sentimento de pertenga a uma mesma corporagao.
Método: em set/2012 ocorreu um workshop proporcionando espaco de reflexdo e discussédo para alinhar praticas e
conceitos sobre a busca da exceléncia no atendimento. Estiveram presentes 45 colaboradores das areas de
Treinamento, Humanizacéo e Lideres de recepc¢ao, além do superintendente e chefe de gabinete. a partir de 2013
0 programa obteve apoio do eixo temético com foco no paciente que era composto por diretores, coordenadores e
lideres. E, em 15/04/2013, sucedeu o lancamento do guia de interacdo e relacionamento com o cliente e do
programa de treinamento. Os temas do treinamento foram desenvolvidos pelos membros das equipes destas
unidades, que além de ministrarem as aulas, sediavam as turmas e recebiam colaboradores das outras. de set/2012
a dez/2013, aconteceram 16 reunides com todas as unidades e outras com grupos especificos para acompanhar
constantemente acdes, interesses, conflitos e necessidades. Resultados: o programa envolveu 43 instrutores para
ministrar 110 aulas, resultando mais de 544 horas dedicadas ao ensino. Participaram 55 profissionais na aplicacéo
de um instrumento de avaliagdo da eficacia do treinamento. a interdependéncia entre as equipes para treinar os
colaboradores de suas unidades forgou a integracdo e favoreceu a formacéo de relagdes interpessoais, facilitando
a realizacdo das tarefas e contribuindo para a identificacdo, o sentimento de pertenca, a cooperagcdo e a
solidariedade. ao concluir o programa e analisar os resultados obtidos, o envolvimento destes profissionais culminou
no comprometimento em continuar e ir além: desenvolver a lideranca e criar uma identidade visual, a comecar pela
padronizacéo do uniforme. Conclusdo: Os membros de um grupo precisam compartilhar sentimentos comuns, que
variam em intensidade e se revelam convergentes se existe a sincronia de valores e interesses. Schein (1993)
destaca que a persisténcia de normas e valores de uma organizacéo pode criar uma cultura total, Gnica e forte.
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