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Resumo

O trabalho voluntéario passa de uma acéo
assistencialista para um processo que requer
inovac¢des de modo a alcancar eficiéncia em seus
resultados, levando a profissionalizacdo da gestdo e
obedecendo a critérios organizativos e estratégicos.
Este estudo tem como objetivo compreender como
€ realizada a gestdo do voluntariado a partir de
um estudo de no Departamento de Voluntarios
do Hospital Israelita Albert Einstein. A pesquisa
caracteriza-se como exploratéria e qualitativa. Para
coleta dos dados, foram utilizados documentos,
observacdo e entrevistas. Foram entrevistados um
coordenador e seis voluntérios. Para anélise dos
dados, utilizou-se a analise de contetido e a técnica
categorial. Osresultados apontam que o voluntariado
ndo pode agir de maneira independente dentro do
hospital, embora a autonomia seja necessaria para
poder implementar a¢des que tragam resultados. O
voluntariado deve atuar de maneira a se adequar as
regras do hospital. Todas as suas acdes precisam estar
de acordo com os principios e objetivos da instituicdo.
Acredita-se que a gestdo do voluntariado vai muito
além da gestdo de pessoas, gestdo participativa,
resultados ou aspectos assistencialistas, envolvendo
aspectos mais amplos e processos tradicionais de
administracdo juntamente com as caracteristicas
do voluntariado. A profissionalizacdo da gestdo
€ fundamental para buscar o aperfeicoamento, a
inovacdo e instrumentos que permitam prestar
contas e ainda administrar todas as dindmicas que
envolvem o voluntariado.

Palavras-chave: Hospital; Voluntariado; Gestdo do
Voluntariado.
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Abstract

Voluntary work turns from a welfare action into
a process that requires innovations in order to
have efficient results, which leads to professional
management, and follows organizational and
strategic criteria. This study aims to understand
how volunteer management is carried out by a
case study performed in the Volunteer Department
of Hospital Israelita Albert Einstein. This is an
exploratory and qualitative research. Interviews,
observations and documents were used on data
collection. We interviewed one coordinator and
six volunteers. We used data analysis and the
categorical technique to analyze information.
Results indicate that volunteering cannot be
independent within the hospital, although
autonomy is necessary to implement actions that
bring results to the hospital. Volunteers should
act in a manner that conforms to hospital rules,
thus, all of their actions need to concur with the
hospital’s principles and goals. Volunteering
management is more than people management,
participatory management, results or assistance
aspects; it involves broader elements and
traditional management processes along with
volunteering characteristics. Volunteering
management professionalization is essential to
improvement, innovation and instruments search,
hence it can be accountable and still manage all
volunteering dynamics.

Keywords: Hospital; Volunteering; Volunteer
management.

Introdugao

O voluntariado no Brasil pode ser constatado
ja entre os primeiros grupos de portugueses, na
construcdo da primeira Santa Casa, um hospital
inaugurado por voltado ano de 1543 (Sobolh; Widman,
2011). No entanto, uma forma mais organizada de
voluntariado se deunos anos 1990, com a criacdo de
centros responsaveis pela divulgacédo, capacitacdo e
organizacdo dos voluntarios no pais (Dohme, 2001).

Para Dohme (2001), cabe a organizac&o definir,
gerir e garantir que a for¢a do trabalho voluntario
sera eficientemente utilizada, contribuindo para
o desenvolvimento do projeto social ao qual esta
alocado. Corullon e Medeiros Filho (2002) afirmam
que para a organizacdo é fundamental criar e manter
um programa de voluntariado em sintonia com seus
valores e objetivos, passando a ter uma funcédo até
mesmo estratégica. Dessa forma, cabe a organizacédo
nédo apenas apoiar as a¢des voluntarias, mas
gerencia-las com critérios de eficiéncia, criando um
programa especifico alocado a algum departamento
e contando com a presenca de um coordenador que
ira acompanhar e avaliar o trabalho voluntario.

O hospital, conforme Foucault (1984), tem em
suas origens (antes do século XVIII) uma funcéo
essencialmente assistencial, sendo um local onde
atuavam pessoas com espirito caritativo (religioso ou
leigo). Ao longo do tempo esta situagdo foi mudando,
e o hospital deixou de ser um lugar de assisténcia
aos pobres para se tornar uma instituicdo com
mecanismos disciplinares aliados ao saber e & pratica
médica. Toda essa transformac&o ndo impediu que
ainda se encontre no hospital pessoas com espirito
caritativo, hoje representadas pelo voluntariado.

No que tange ao gerenciamento do voluntariado
em hospitais, destacam-se os estudos de
Okabayashi e Costa (2008), Porciuncula (2009),
Silva e Moretto Neto (2012) e Rodrigues, Meyer
Junior e Cruz (2014). Esses estudos identificaram
a falta de profissionalizacdo da gestdo do trabalho
voluntario e presenca de aspectos assistencialistas
e descompromissados, assim como relatos de
escassez de recursos e necessidade de melhor
qualificacdo. Entretanto, constataram-se também
aspectos positivos da presenca do voluntariado
nos hospitais, como melhoria da gestdo do
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proéprio hospital, melhorando sua imagem social
e legitimidade institucional. Foram identificados
aspectos de gestdo social, gestdo participativa
realizada por meio de um processo democratico
e gestdo estratégica de pessoas alinhadas aos
objetivos da organizacdo. O assistente social foi
tido como referéncia profissional no voluntariado
no hospital.

Meyer Junior, Pascucci e Murphy (2012) afirmam
que, no caso dos hospitais, os voluntarios podem ter
uma contribuicdo decisiva para a estratégia, onde
microacdes podem desempenhar papéis significativos
paraarealizacdo de seu objetivo e para o desempenho
do hospital. Os voluntarios podem ajudar a reduzir
o custo operacional, captar recursos, melhorar a
imagem do hospital e contribuir para o servico de
atendimento psicossocial a pacientes, familiares
e colaboradores.

O objeto desta pesquisa é o Departamento de
Voluntarios do Hospital Israelita Albert Einstein,
localizado em S&o Paulo (SP). O hospital foi o primeiro
na América Latina cuja gestdo do voluntariado
conquistou a Certificacdo ISO goo1. Essa conquista
foi resultado da implantagdo de um sistema de
qualidade que contribuiu para a profissionalizacdo
do Departamento de Voluntarios.

Assim, considerando arelevancia do trabalho de
gestdo do voluntariado em hospitais, caracterizados
como organizacdes complexas, este estudo procura
responder a seguinte pergunta de pesquisa:
“Como € realizada a gestdo do voluntariado no
Hospital Israelita Albert Einstein?”. Tem-se como
pressuposto que o trabalho voluntério é conduzido
sob alguma forma de gestdo, obedecendo a
critérios organizativos, como processos e normas
que conduzem sua atuacdo, buscando atender os
objetivos estratégicos da organizacéo.

Este trabalho busca contribuir com os estudos
relacionados ao tema e, ainda, fornecer informacdes
para hospitais e instituicdes que pretendem
incorporar ou que ja possuem voluntariado, buscando
aprimorar sua gestdo.

Gestao do voluntariado

O voluntario se beneficia de sua agdo, seja de
maneira espiritual, afetiva, politica ou ideolégica.
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E a organizacdo que apoia e recebe essa forga de
trabalho também se beneficia, melhorando sua
coesdo social, diretamente ligada a questdo da
responsabilidade social (Corullén; Medeiros Filho,
2002; Dohme, 2001; Engel, 2012). No entanto, como
destaca Dohme (2001), o trabalho voluntario, embora
sejauma a¢do espontanea e gratuita, ndo dispensa
regras, planejamento e organizacéo.

A gestdo do voluntariado implica em possuir um
programa que balizara um sistema de regras, de
supervisdo e de motivacdo capaz de aproveitar de
forma otimizada o potencial de trabalho (Dohme,
2001). Assim, um programa de voluntarios deve
conter as providéncias descritas no Quadro 1.

Domeneghetti (2001) afirma que, de maneira
geral, amissdo do voluntariado € dar sustento e apoio
asiniciativas e projetos da entidade, operacionalizar
as acdes em conjunto com a organizacdo e atender a
clientela de todas as formas necessérias. Em relacéo
a contribuicdo estratégica do voluntariado, Corullén
e Medeiros Filho (2002, p. 65) afirmam que

um programa de voluntariado em sintonia com os
valores, missdo e objetivos de negdcio da empresa
passaateruma funcéo estratégica. Reforca a cultura
interna, amplia o alcance para a sociedade de suas
operacdes e colabora para a inser¢do da empresa em
varios segmentos de publico de seu interesse.

Teodésio (2001) afirma que um grupo minimo
de pessoas remuneradas € necessario. Quanto
mais especializado for o servico oferecido pela
organizacdo, maior a necessidade de adotar
procedimentos de treinamento estruturados.

Corullén e Medeiros Filho (2002) afirmam que
as principais responsabilidades de gerenciamento
sdo tarefas do coordenador. Em uma empresa
pequena, ele sera suficiente para coordenar, ja
em uma grande empresa, sera necessario o apoio
de uma equipe. Fica sob sua responsabilidade o
planejamento, a comunicacdo interna, a selecéo
e o encaminhamento de voluntarios e de projetos
a apoiar ou desenvolver, a orientacéo e formacao
para a acdo, o monitoramento, a avaliacdo e a
divulgacdo dos resultados. O programa precisa
ser um espac¢o democratico, aberto ao debate,
a critica e a livre circulacdo de ideias, sem



prescindir da disciplina que implica na superviséo,
monitoramento e avaliacdo que cabem ao
coordenador do gerenciamento do voluntariado.
0 Quadro 2 apresenta o detalhamento de algumas
das fungdes do coordenador.

O coordenador pode ser um profissional
remunerado e, dependendo do tamanho da
organizacdo e do corpo de voluntarios, podera

Quadro 1 — Processos do gerenciamento do voluntariado

ter maiores ou menores atribuicdes, entre as
quais se destacam: articular o envolvimento do
voluntario na organizacéo, desenvolver programas
e objetivos, estabelecer as funcdes voluntarias,
coordenar o planejamento de turnos, determinar
politicas e procedimentos, gerenciar orcamento,
desenvolver novos projetos, entre outras atividades
(Dohme, 2001).

Captacao
atuantes.

A organizagdo necessita divulgar constantemente seu trabalho para captar novos
voluntarios, seja para novos projetos ou para garantir o nimero minimo de voluntarios

Selecdo

A organizagdo deve possuir um sistema proprio de selegdo e estar sempre preparada para
coloca-lo em pratica. O processo de selecao envolve entrevista, expondo ao candidato

os elementos necessarios para sua atuagdo, e a avaliagdo prévia de sua adequagdo

as necessidades da vaga, considerando habilidade, intencdo, disponibilidade,
sensibilidade, entusiasmo, atitudes etc.

Recrutamento

Contrato

Apbs a selecdo, o candidato devera assinar o Termo de Adesdo, em que consta tipo de
trabalho a ser realizado, frequéncia e hordrio, entre outros, o que eximira a organizagdo
social de possiveis implicagdes de ordem trabalhista.

Integracdo

0 voluntario deve ser informado da estrutura da organizagdo (organograma, estatutos,
missdo, objetivos, regimento interno, regras cotidianas, politica do voluntariado etc.).

Orientacdo

Envolve treinamento, informacao e conhecimento. Pode-se aplicar cursos, jogos,
dindmicas de grupo, estudos de caso etc.

Estrutura de
equipes

0 trabalho voluntario se desenvolve geralmente em equipes. Além disso, muitos objetivos
s6 podem ser atingidos em grupo. Neste sentido, deve-se considerar delimitar as fungdes
de cada equipe, definir sua composicao e escolher seus lideres.

Execucdo .
Capacitagao

Envolve programas de capacitacdo de contetidos, como reciclagem, area social de
atuacdo, fungdo ou rotina especifica que sera desempenhada, entre outros.

Avaliacdo

Avaliagdo de desempenho e estabelecimento de metas que devem ser realizados por
todas as pessoas envolvidas no processo.

Remanejamento
de carreira

Pode-se gerenciar o término do trabalho voluntario por meio de contrato com prazo
determinado. Ao final, perante avaliagdo e desejo das partes, pode-se renovar o
contrato, assim como remanejar o voluntario para outras fungdes.

Término

Reconhecimento

0 reconhecimento pode ser realizado de diversas maneiras, como entrega de algum
simbolo ou lembranca, eventos criados para esse fim ou agradecimentos sistematicos
(elogios e cumprimentos no dia a dia).

Fonte: adaptado de Dohme, 2001
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Os estudos internacionais sobre voluntariado
evidenciam a necessidade de profissionalizagé&o.
A falta de uma gestéo eficaz compromete os
resultados e impacta na retenc¢do do voluntario.
Conforme afirmam Hwang e Powell (2009), o
crescimento da profissionalizacdo da gestéo
representa uma mudanca institucional profunda.
A geréncia profissional vincula a organizacéio e

Quadro 2 — Fungdes do coordenador do voluntariado

Atividade Descricdo

seus ambientes, facilita o fluxo de informacdes,
apresenta novos dominios de trabalho e ergue
novas hierarquias de status baseadas no prestigio
da formacédo e do emprego. Nos Estados Unidos,
por exemplo, organizac¢des sem fins lucrativos
contam com profissionais contratados para
atuar na gestdo para alcancar metas e também
sua missdo.

Supervisdo e
monitoramento

Dar instrugdes e facilitar os meios necessarios a execucdo da tarefa para o trabalho voluntario. Monitorar a
atividade para verificar se esta sendo realizada adequadamente e se as necessidades dos voluntarios estao
sendo satisfeitas.

Avaliagdo do
desempenho
pessoal e de
resultados

Inclui construgdo compartilhada de métodos de avaliagdo e reunides de autoavaliagdo que permitem criticas
construtivas e servem para transmitir experiéncias, revisar modos de agir e antecipar necessidades. Podem ser
avaliados: assiduidade e disciplina, confianca, seriedade e discricdo, disposicao para aceitar metas, prazos e
meétodos, presenca e participacdo nas sessoes de capacitacao, realizagdo das tarefas, entre outros. A avaliagdo
dos resultados permite ter clareza dos progressos alcancados, bem como identificar problemas e corrigi-los.
Pode-se fazer uso de indicadores e nimeros para medir e apresentar os resultados alcangados.

Planejamento

Os programas de voluntariado precisam ser planejados e periodicamente replanejados. Uma das fun¢des da
avaliagdo é fornecer dados para o replanejamento, incluindo o que vai mal, mas também a descoberta de

novas demandas.

Fonte: adaptado de Corullén e Medeiros Filho, 2002

Procedimentos metodologicos

A metodologia foi conduzida sob abordagem
qualitativa, utilizando a estratégia de estudo de caso,
tendo como objeto o Departamento de Voluntarios
do Hospital Israelita Albert Einstein, onde foram
investigadas as praticas de gestdo desenvolvidas.

Richardson (2012) afirma que a abordagem
qualitativa de um problema justifica-se sobretudo
por ser uma forma adequada para entender a
natureza de um fenémeno social que diz respeito
a aspectos da realidade que ndo podem ser
quantificados. Ja a conducdo da pesquisa sob a
estratégia de estudo de caso, refere-se a investigacdo
de um fenémeno em profundidade, em um contexto
especifico (Yin, 2005).
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A pesquisa caracteriza-se também como
exploratdria por existirem poucos estudos cientificos
abordando o tema da gestdo do voluntariado em
hospitais (Okabayashi e Costa, 2008; Porciuncula,
2009; Rodrigues, 2014; Silva e Moretto Neto, 2012).
Richardson (2012) afirma que o estudo é exploratério
quando se tem pouco conhecimento prévio sobre
o problema.

Os sujeitos da pesquisa foram a coordenadora
responsavel pelovoluntariado e os préprios voluntarios.
0 Quadro 3 apresenta o perfil dos entrevistados da
pesquisa. As técnicas de coleta de dados empregadas
foram: entrevistas semiestruturadas, documentos e
observacdo. As entrevistas semiestruturadas foram
respondidas pela coordenadora e pelos voluntarios (no
caso destes ultimos, seguindo o critério de saturacéo).



Conforme Fontanella, Ricas e Turato (2008), o
fechamento amostral por saturacéo é definido com a
suspensédo de inclusdo de novos participantes, quando
os dados obtidos passam a apresentar, na avaliacdo
do pesquisador, uma certa repeticdo, ndo sendo
considerado relevante prosseguir na coleta de dados.

Os roteiros utilizados nas entrevistas
semiestruturadas foram baseados em Dohme
(2001), Domeneghetti (2001), Corullén e Medeiros
Filho (2002). As entrevistas foram realizadas face
a face, in loco, e foram gravadas em audio mediante
autorizacdo do entrevistado e assinatura do Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Depois
de gravadas, as entrevistas foram transcritas para
apresentacdo e analise dos dados, totalizando 281
minutos e 111 paginas transcritas. Os documentos
utilizados foram os disponiveis e os cedidos
pelos sujeitos da pesquisa. Também foi utilizada
a observacdo in loco com a finalidade de verificar
como o voluntariado esta organizado no hospital em
termos de estrutura fisica. As anotacdes relativas a
observacdo foram registradas em um diario de campo.

Quadro 3 — Perfil dos entrevistados

Tempo de trabalho

0 método de analise de dados utilizado foi
a analise de contetudo, que, para Bardin (2010) e
Minayo (2007), pode ser definida como um conjunto
de técnicas de analise de comunicac¢do que visam
obter indicadores (quantitativos ou néo) que
permitam a conclusdo de conhecimentos relativos
as condicdes de producédo das mensagens analisadas.
Bardin (2010) destaca trés etapas do processo de
analise de contetudo: (1) pré-analise; (2) exploracdo
e analise do material; e (3) tratamento, inferéncia
e interpretacdo. A técnica utilizada na analise de
conteddo foi a analise categorial, que, segundo
Bardin (2010), visa agrupar e classificar os dados
a fim de facilitar sua interpretagdo. No Quadro 4,
apresentam-se as categorias e as subcategorias de
anéalise da pesquisa.

O estudo foi desenvolvido de acordo com
as diretrizes e normas contidas na Resolucéo
n°466/2012 do Conselho Nacional de Satde. O projeto
foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa com
Seres Humanos (CEPh-FURB) em 26 de fevereiro de
2015 (Parecer n°® 966.040).

Horas dedicadas

Instituicdo Entrevistado o Género Atuacdo
voluntario por semana
L. . . Sala de convivéncia Setor .
Voluntério A Dois anos Feminino . Seis horas
de oncologia
L. o Atendimento Quatro horas
Voluntario B Um ano Feminino ) ) )
Setor de radioterapia e meia
- . . Coordenadora do setor de
Voluntario C Seis anos Feminino X i Quatro horas
apoio ao cliente
Hospital
Israelita Setor banco de sangue
Albert Voluntario D Nove anos Feminino (captagdo de doadores) e Oito horas
Einstein Paraisopolis
Voluntario E Doze anos Feminino Setor de internacdo Quatro horas
Coordenadora do setor de
Voluntario F Onze anos Feminino quimioterapia Quatro horas
(recebe pessoas)
Coordenadora Quatorze anos Feminino Coordenacdo Quarenta horas
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Quadro 4 — Categorias e subcategorias de analise

Caracteristicas gerais

Tempo, nimero de voluntarios, perfil dos voluntarios.

Estruturacdo

Coordenagdo, presidéncia, hierarquia.

voluntariado

Planejamento

Planejamento estratégico ou das agdes do voluntariado.

Corullén e
Organizagdo Atuagdo Abrangéncia das agdes. Medeiros
do Filho (2002),
voluntariado Beneficios Beneficios fmanceiros e sociais. Domeneghetti
Constituicdo juridica Formagdo juridica. (z001)
Regimento Orientacdo formal do voluntariado.
. Supervisao e . .
Fungdes do ) Controle e acompanhamento das agdes realizadas. ,
monitoramento Corullén e
coordenador .
s . < T . Medeiros
do Avaliagdo Verificagdo dos resultados individuais ou do grupo de voluntarios. Filho (2002)
i

Processos de
gestdo do
voluntariado

Selecdo

Processo de selecdo dos voluntarios.

Treinamento

Processo de treinamento para o trabalho voluntario.

Capacitacao

Capacitacgdes e palestras para o voluntariado.

Comunicagdo

Relagdo entre os membros do voluntariado.

Controle

Indicadores ou monitoramento do trabalho voluntario.

Reconhecimento

Acdes formais e informais de reconhecimento do trabalho voluntario.

Desligamento

Procedimentos de desligamento do voluntario.

Dohme (2001)

Percepcao
dos
voluntarios
sobre a
gestdo do
voluntariado

Selecdo

Processo de selecdo dos voluntarios.

Treinamento

Processo de treinamento para o trabalho voluntario.

Capacitacao

Capacitagdes e palestras para o voluntariado.

Dohme
Comunicagdo Relagdo entre os membros do voluntariado. (2001)
Controle Indicadores ou monitoramento do trabalho voluntario. Corullon e

Medeiros
Avaliagdo Verificagdo dos resultados individuais ou do grupo de voluntarios. Filho (2002)

Planejamento

Planejamento estratégico ou das agdes do voluntariado.

Reconhecimento

Acdes formais de reconhecimento do trabalho
voluntario. E reconhecimento informal.

Organizacdo da area de gestao

Apresentacao e discussao dos resultados

A apresentacéo e discussdo dos resultados sera
apresentada nas secdes seguintes, de acordo com as
categorias de analise da pesquisa: organizacdo da
area de gestdo; funcdes do coordenador; processos de
gestdo do voluntariado; e percepcdo dos voluntarios
sobre a gestao.
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O inicio das ag¢des do voluntariado ocorreu
juntamente com a idealizacdo do Hospital Albert
Einstein, em1955. O voluntariado teve participac¢éo
relevante para a propria constituicdo do hospital,
ja que, na filosofia dos fundadores, a instituicdo
deveria ter uma faceta assistencial. As voluntarias



contribuiram inicialmente na distribuicdo de
roupas e outros auxilios a pessoas necessitadas.
O trabalho das voluntarias, que eram principalmente
esposas de médicos, de diretores e de conselheiros
dasociedade, combinava atividades de arrecadac&o
de recursos para a construcdo do hospital com
atividades ligadas diretamente a assisténcia social.
Por um breve periodo, a Comiss&o de Atividades
Femininas e o Departamento de Assisténcia
Social atuaram em conjunto, formando um s6
departamento, o Comité Feminino de Assisténcia
Social. Entretanto, as circunstancias dividiram o
departamento. Aos poucos, o voluntariado foi se
organizando, implementando regras e ampliando
seu campo de atuacdo.

O voluntariado é composto basicamente por
mulheres, com educacdo superior e faixa etaria entre
41e 60 anos. A coordenadora do voluntariado afirma
que 94% dos voluntarios sdo mulheres e 6% homens.
Quanto a escolaridade, 59% tém ensino superior,
16% ensino médio, 4% ensino fundamental e 21%
pos-graduacdo. A maioria do voluntariado (53%)
tem de 41 a 60 anos.

0 voluntariado esta formalmente organizado
e constitui o Departamento de Voluntarios,
ligado a diretoria do Hospital Albert Einstein e
ao Instituto de Responsabilidade Social. Assim,
o departamento ndo possui constituicdo juridica
propria. Nas palavras da coordenadora entrevistada,
O Departamento de Voluntarios esta subordinado
ao Instituto de Responsabilidade Social e também
a diretoria do Hospital Lsraelita Albert Einstein.
Esta tudo dentro dessa célula-mae que é a Sociedade
Beneficente. [..] E essa célula-mde que define
realmente e ¢ um unico CNPJ. Conforme Corullén e
Medeiros Filho (2002), o voluntariado pode também
estar ligado & questdo da responsabilidade social
na organizacao.

O Departamento de Voluntarios, segundo a
coordenadora entrevistada, € constituido por dez
profissionais contratados que ddo suporte a 450
voluntarios Que atuam em 56 setores e em Quatro
unidades. Quanto ao grupo de 10 profissionais
contratados, o achado corrobora Teod6sio (2001),
que afirma que um grupo minimo de pessoas
remuneradas é necessario para ndo comprometer
a sobrevivéncia do projeto em longo prazo. O suporte

dos profissionais contratados contribui para o bom
funcionamento das operacdes do departamento.

O voluntariado atua em quatro unidades:
Morumbi, Paraisopolis, M’Boi Mirim e Vila Mariana.
Suas acdes abrangem obras de humanizacao,
transformacéo social e geragdo de conhecimento.

Nos temos como missdo a proposta de
humanizagdo, transformacgdo social e também
geragdo de conhecimento. Sdo 04 pilares, digamos,
da nossa missdo. Entdo nos contribuimos com o
hoaspital colocando em pratica esses trés pilares.
(Coordenadora)

De acordo com Nogueira-Martins et al. (2010),
as atividades desenvolvidas pelo voluntariado
do Hospital Albert Einstein contribuem para a
humanizacdo e, ainda, conforme Corull6n e Medeiros
Filho (2002), refor¢am a cultura, ampliam o alcance
para a sociedade e colaboram com a inserc¢do da
instituicdo em varios segmentos do publico
de interesse.

A estrutura e organizacdo do voluntariado
proporcionam beneficios importantes, como
autonomiade suas ac¢des e agilidade em suas decisdes.

Nos temos uma situacdo bem atipica na instituicdo
comparada as demais areas e departamentos.
O Departamento de Voluntarios é um 6rgdo de apoio
ligado diretamente a presidéncia da inatituicdo.
Agora, se vocé me disser: “e vocés, profissionais
contratados, esses dez profissionais?”. Nos estamos
ligados ao voluntariado, é claro, a uma diretoria
voluntaria a qual eu me reporto diariamente. Mas
eu tenho uma diretoria contratada também, que éa
Diretoria do Instituto de Responsabilidade Social.
€ todos o4 profissionais do voluntariado tém um
duploreporte, a diretoria voluntaria e a este diretor
contratado no Instituto de Responsabilidade
Social. Agora, ¢é claro, no dia a dia, se vocé me
perquntar, eumereporto a diretoria dovoluntariado.
Agora, em situagdes como descricdo de metas,
avalia¢do de desempenho e outras atividades
institucionais, eu me reporto a esse diretor do
Instituto de Responsabilidade Social. Mas - o
que ¢ bacana - o voluntariado, por estar ligado
diretamente a presidéncia da instituicdo, tem uma
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certa autonomia. € is40 para as nossas agoes é
importante. Para nossas decisdes mais rapidas,
mais ageis, enfim... Entdo, isso facilita o nosso
trabalho. (Coordenadora)

Conforme Rodrigues (2014), a atividade de gestao
do voluntariado € um processo que requer inovacdes
emudanca. O fato do voluntariado do Hospital Albert
Einstein ter certa autonomia em funcdo da estrutura
que apresenta e com a qual se relaciona favorece a
implantacdo de inovacdes.

Segundo a coordenadora do voluntariado, a
estrutura organizacional do departamento de
voluntarios funciona da seguinte forma:

Nos temos uma diretoria. Easa diretoria é composta
por dez membros, todos voluntarios. No.s temos um
presidente, trés vice-presidentes, trés tesoureiros,
duas secretarias e uma coordenadora geral. Todos
diretores. Entdo, cabe a essa diretoria a decisdo
do planejamento estratégico do voluntariado.
Subordinados a essa diretoria, nos temos
quatro comissdes [formadas por| voluntarios
da Comunica¢do, da Comissdo de Qualidade, da
Captagdo de Recursos e das Atividades Especificas.
A gente tem apoio administrativo [fornecido pelos]
profissionais contratados, esses dez que eu te falei.
[...] Em cada uma das unidades que eu te falei, eu
tenho um coordenador da unidade. Entdo, eu tenho
um coordenador do Morumbi e avancadas, eu tenho
um coordenador em Paraisopolis, Vila Mariana e
M’Boi Mirim. Subordinados a esse coordenador da
unidade, eu tenho 04 setoriais. Entdo, por exemplo,
no Morumbi, eu tenho 14 setores, cada um tem um
coordenador voluntario. (Coordenadora)

O voluntariado reporta-se ao estatuto da
Sociedade Beneficente do Hospital Albert Einstein
e também possui um Manual da Qualidade que define
e orienta suas acoes.

Nos fazemoas parte da instituicdo, como eu te
disse, ndo somos uma organizacdo independente.
Como nos fazemos parte da instituicdo, quem tem
0 estatuto ndo é o voluntariado, e sim a Sociedade
Beneficente Lsraelita Brasileira Albert Einstein,
que ¢ a sociedade mantenedora de toda estrutura
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da instituigcdo. Entdo, n0s nos reportamos a esta
sociedade e a este estatuto. O voluntariado, o que
nos temos, com o nosso Sistema da Qualidade,
¢ 0 nosso Manual da Qualidade. Entdo, ele ¢ o
nosso, digamos, norteador. Entdo, neste Manual
da Qualidade, nos temos a nossa linha geral,
misasdo, visdo, valores, politica da qualidade,
objetivos da qualidade, organograma, definicdo de
atribuicbes de cada membro da diretoria, de cada
voluntario, de cada profissional contratado. Nos
temos a descricdo de todos 04 macroprocessos do
voluntariado neste manual. Entdo, ele é o nosso
grande guia. (Coordenadora)

De acordo com Domeneghetti (2001), o
departamento de voluntarios também deve possuir
um regimento ou estatuto interno que definira
seu modo de atuacédo, as regras e as formas de
comportamento a serem seguidas. Neste sentido, o
voluntariado do Hospital Albert Einstein esta bem
organizado, corroborando também os critérios
estabelecidos por Dohme (2001), Corulléon e Medeiros
Filho (2002) e Rodrigues (2014), que s&o os sistemas
de regras necessarios para sua funcionalizacao.

O Departamento de Voluntarios possui uma
estrutura fisica e atende as condi¢des necessarias
para realizar seu trabalho. O mesmo po6de ser
observado nas entrevistas com os voluntarios,
realizadas in loco. Ainda, conforme observacéo,
os voluntarios sdo identificados por crachas e um
avental rosa. De acordo com Domeneghetti (2001)
€ necessario que o voluntariado possua um local
proprio para fixacdo de avisos, livro de ponto, guarda
de pertences e até para tomar um cafezinho. O ideal,
inclusive, é contratar uma secretaria em tempo
integral, que esteja a par de tudo e sejaresponsavel
pelo arquivo, pelo computador etc. O cumprimento de
todos estes requisitos foi observado no Departamento
de Voluntarios do Hospital Albert Einstein. Em
relacdo aos beneficios concedidos aos voluntarios,
destaca-se o estacionamento e o almogo.

Funcdes do coordenador
A coordenacdo possui uma estrutura composta

por um coordenador profissional, coordenadores
de unidades e coordenadores de setores, sendo o



coordenador setorial a principal referéncia quanto a
supervisdo e monitoramento do trabalho voluntario.

O coordenador setorial énossa principal referéncia
na pratica. Entao, assim, 0s voluntarios, eles sdo
treinados pelo coordenador, monitorados pelo
coordenador. Se eles tém algum tipo de problema,
aeja de ordem de relacionamento ou ordem técnica,
quem da o suporte é esse coordenador. € quando
ele ndo conseque, o que ele faz? Ele se reporta ao
coordenador da unidade: “me ajude que eu estou
com um problema mais sério aqui que eu ndo
consigoresolver”. Entdo o coordenador da unidade
entrano circuito. Quando o coordenador de unidade
ndo tem autonomia ou ndo consequiu resolver o
problema por alguma razdo, ele se reporta a quem?
A diretoria. (Coordenadora)

Existe por parte da coordenacéo e da presidéncia
do voluntariado uma avaliacdo dos resultados
alcancados com acompanhamento de metas,
monitoramento de indicadores e planejamento
estratégico realizado por meio da analise critica.

A analise critica é uma proposta do Sistema da
Qualidade. Entdo, é muito rico. O que propde o
sistema? Que duas vezes por ano vocé retina toda
a sua diretoria para discutir questdes estratégicas.
Entdo isto acontece no primeiro semestre e no
segundo. No primeiro semeastre, 0 que nos avaliamos?
Em primeiro lugar, 04 indicadores das quatro
unidades, indicadores de presenca, de produtividade.
Entdo nos repassamos setor por setor. Se 04
voluntarios tém baixo indice de presenca em
um Aetor, nos avaliamos quais 500 04 Motivoa.
Acionamos o4 coordenadores, para que eles entrem
no circuito. Iss0 em cada setor. Entdo é, digamos
assim, uma varredura por todas as unidades, por
todos 04 setores, avaliacdo measmo. No final do ano,
emnovembro, nos retomamos, tem mais uma.secdo.
Sado cinco ou seis reunides de analise critica. S6 Que
no final do ano nos avaliamos o cumprimento das
metas durante o ano, avaliamos o andamento dos
nossos indicadores, todos 04 indicadores que nos
temos aquie, além disso, tracamos metas para o ano
Asequinte. Entdo ¢ em novembro que a gentevai tragar,
éclaro, as metas para o ano de 2016. (Coordenadora)

De acordo com Corullén e Medeiros Filho (2002),
supervisdo e monitoramento referem-se a dar
instrucdes e facilitar os meios necessarios a execugéo
da tarefa para o trabalho voluntario e monitorar a
atividade paraverificar se esta sendo adequadamente
realizada e se as necessidades dos voluntérios estdo
sendo satisfeitas. Neste sentido, os processos estdo
sendo realizados pela coordenacdo do voluntariado
do Hospital Albert Einstein. Também se encontra
presente o planejamento estratégico intermediado
pelo Instituto de Responsabilidade Social. Conforme
Domeneghetti (2001), o planejamento estratégico
é um conjunto de regras de tomada de decisdo
tracadas para atingir os objetivos derivados da
missdo da instituicgdo.

Ainda emrelacdo ao planejamento, a entrevistada
destacou a dinamica das rotinas especificas
estabelecidas no Manual da Qualidade.

Na verdade, assim, de planejamento nos temos
as rotinas especificas de cada setor [Manual da
Qualidade]. Entdo, sevocé me perguntar: isso muda
a cada ano? Ndo. Na verdade, a rotina especifica
existe e sofre alteracdes com o passar do tempo.
Claro, nada ¢é estatico. Tudo é dinamico. Entdo
existem coisas que hoje o voluntario faz, por
exemplo na UTI, que amanhad talvez ele ndo faga.
Talvez ele assuma outras atribui¢des. Cada vez
que existe uma mudanga no setor, nos geramos
uma nova versdo dessa rotina especifica. [..] €
dessa forma que nos planejamos e monitoramos a.s
atividades do dia a dia. (Coordenadora)

Conforme Corullén e Medeiros Filho (2002), os
programas de voluntariado precisam ser planejados
e periodicamente replanejados. Uma das func¢des da
avaliacdo € fornecer dados para o replanejamento,
incluindo o que vai mal, mas também as descobertas
de novas demandas identificadas. Este processo é
realizado com eficiéncia com o Manual da Qualidade.

As atividades da coordenacdo sdo abrangentes
devido a diversidade de ag¢des exercidas pelo
voluntariado e envolvem acdes além das
dependéncias fisicas do Hospital. Todos os assuntos
relacionados ao voluntariado e sua gestdo sdo
discutidos em umareunidorealizada semanalmente.
Conforme Dohme (2001), uma equipe de trabalho
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ndo tem outra forma de expressdo além daquela
advinda de uma reuniéo.

Processos de gestdo do voluntariado

Os processos de gestdo envolvem o recrutamento,
execucdo e término do trabalho voluntario.
O processo de recrutamento envolve acdes de
captacdo, selecdo e treinamento do voluntariado.
No Departamento de Voluntarios do Hospital Albert
Einstein, a captacdo inicia-se com a apresentacédo de
uma palestra a todos interessados: todos 04 meses
nos apresentamos uma palestra para candidatos.
Para todos 04 interessados. Entdo é uma demanda
de 30 a 40 pessoas por més (Coordenadora).

O processo de selecdo respeita o desejo de
atuacdo do voluntario dentre as opcdes oferecidas
pelo departamento e passa pela realizagdo de uma
dindmica entre todos os candidatos & vaga ofertada.

A gente respeita essa identificacdo do voluntario,
do candidato a voluntario. Quando ele vem para
a palestra, ele conhece as quatro unidades, 04
56 setores de atuagdo, e ele opta no momento do
preenchimento da ficha. [...] € ai, na sequéncia, nos
fazemos uma dindmica de grupo por unidade de
atuagdo. (Coordenadora)

O treinamento é realizado em um periodo de trés
meses, caracterizado como estagio, e um programa
de integracdo composto por trés etapas.

Eles sdo treinados durante trés meses, durante
esse periodo que nos chamamos de estagio. Cria-
Ae um vinculo muito intenso entre o voluntario e
o coordenador. [...] Eu, como coordenadora, serei
o0 seu principal reporte e principal referéncia. [...]
O voluntario novo, ele participa de um programa
de integragdo que é compoasto por trés etapas.
Numa primeira etapa, nos explicamos... Nos
temos hoje 14 rotinas gerais que norteiam o
nosso trabalho, alem do Manual da Qualidade.
Entao, o manual [conta com] 14 rotinas que se
aplicam a todos 04 voluntarios, e eu tenho a rotina
especifica de cada setor. Numa sequnda etapa,
ele [o voluntario| tem acesso as demais rotinas
gerais e ao Manual da Qualidade. Ali ele conhece

1036 Salde Soc. Sdo Paulo, v.26, n.4, p.1026-1043, 2017

toda a nossa documentagdo. €, numa terceira
etapa, ele participa de uma integracdo do Einstein,
institucional. Porque ele ndo vai ser voluntario
aqui, entdo é importante que ele conhega as regras
da instituicdo. (Coordenadora)

De acordo com Dohme (2001), o processo de
recrutamento envolve selecdo composta por entrevista
- expondo ao candidato elementos necessarios para
sua atuacdo -, avaliacdo prévia de adequacdo as
necessidades da vaga e processo de integracdo, em
que o candidato conhece a estrutura da instituicdo e
€ treinado para a funcdo que ird executar enquanto
voluntario. Por fim, ha a assinatura do termo de
adesdo ao trabalho voluntario. No Departamento
de Voluntarios do Hospital Albert Einstein, todas
as etapas do processo de recrutamento foram
identificadas e encontram-se formalizadas.

O processo de execucdo abrange as acoes de
capacitacdo, comunicac¢do, controle, avaliacéo
e reconhecimento do trabalho voluntario.
A capacitac¢do dos voluntarios esté relacionada a
temas comportamentais e é realizada por consultorias
contratadas, que treinam também os préprios
funcionarios do hospital.

A cada ano nos determinamos os temas mais
necessarios e adequados. Mas, todo ano, eles
[os voluntarios] sdo convidados para diversos
treinamentos, ndo 46 esse estdagio pratico, que é o
primeiro grande treinamento, como outros que Ae
aplicamatodos osvoluntarios.[...] Todo ano elas[as
voluntarias] fazem reciclagem do nosso programa
da qualidade. Nos normalmente contratamos
consultorias para treinarvoluntarios anualmente,
em temas normalmente comportamentais.
(Coordenadora)

A comunicacdo entre os voluntarios é realizada
por meio de diversos canais, ndo necessariamente
presenciais:

Existe um vinculo muito bom entre voluntarios e
coordenadores. Nao necessariamente presencial,
mas e-mail, WhatsApp... Eles formam grupoas, enfim,
eles se comunicam de diversas maneiras. Celular, e
claro, hojevocé encontra pessoas onde quer que elas



estejam. Entdo ele [o voluntario] conseque atuar
mesmo que a distancia. (Coordenadora)

Ainda em relacdo a supervisdo, monitoramento

e controle, a entrevistada relatou a realiza¢&o dos
seguintes procedimentos:

Cada coordenador tem que fazer uma reunido
por semestre, com toda equipe e com ata, e
entregar aqui na administracdo para que a gente
acompanhe o que estd acontecendo. € claro que
nos acompanhamos, porque cada unidade tem um
profissional que monitora, mas é importante ouvir
dovoluntario também. Nos acompanhamos essas
reunides, como esta o trabalho de vocés, quais sdo
as dificuldades encontradas, quais 580 04 pontos
fortes, como vai a relagdo com o profissional de
referéncia... (Coordenadora)

Ja no tocante a avaliacdo de desempenho, dois

tipos de avaliacdo, individual e de grupo, foram
observadas.

Nos temos 04 dois. O individual fica muito entre
coordenador setorial e voluntario. Entdo, essa
avaliagdo, ela acontece no periodo de experiéncia.
[...] Depois as avaliagbes sdo constantes e informais,
entre coordenador e voluntario. Alem disso, €
uma pratica nossa, conversar com o0s gestores
profissionais para que eles nos digam como vai o
trabalho voluntario no setor deles. Essa avaliacdo
para nos é muito rica também. [...] Nos temos um
roteiro e ele [o gestor] responde, e assim, em linhas
gerais, é para ele avaliar se o trabalho voluntario
naquele setor esta adequado, como é o relacionamento
entrevoluntarios e profissionais, e se elerecomenda a
continuidade do trabalho. [850 n64 fazemos uma vez
por ano com o gestor. Além disso, nés contratamos
anualmente uma empresa que faz pesquisas com 04
clientes dovoluntariado. € umailtima forma também
de avaliacao ¢ via SAC [servico de atendimento
ao cliente]. Sempre que um elogio ou uma critica é
registrado, nos recebemos via sistema e divulgamos
para aquela equipe. (Coordenadora)

O reconhecimento do trabalho voluntario acontece

de modo formal e informal.

O reconhecimento, nos normalmente
apresentamos numareunido geral. N6 temos uma
reunido geral por ano, na qual nés convidamos
todos 04 voluntarios [..] € neste momento nos
apresentamos - em linhas gerais, é claro - o
resultado, a produtividade de cada um dos setores.
€ claro que parabenizamos. Entdo, digamos
que ¢ o reconhecimento oficial, que acontece por
meio da diretoria para todos o0s voluntarios.
Além disso, existe o reconhecimento diretamente
feito pelo coordenador em relagdo a sua equipe,
e nos orientamos esse coordenador com certa
frequéncia. € importante que vocé reconheca
talentos, que vocé elogie, que vocé valorize e tente
até buscar, tente aproximar esses talentos de
vocé. Tanto que até nos criamos o cargo de vice-
coordenador, justamente para essas pessoas
que 4e destacam e que tém um certo potencial
para lider. [..] Entdo, também é uma forma de
reconhecer, de valorizar talentos e tudo maia.
(Coordenadora)

Conforme observado no depoimento da
entrevistada, os processos de execucdo do trabalho
voluntario apontados por Dohme (2001), que envolvem
programas de capacitacdo, comunicacdo, controle,
monitoramento e reconhecimento do trabalho,
puderam ser identificados no departamento.

Quanto ao processo de término ou desligamento
do voluntério, as informacdes sdo monitoradas e o
desligamento € analisado, conforme procedimento
previsto no Manual da Qualidade.

Existe um processo também, e uma rotina falando
sobre isso. Entdo, o voluntario, quando ele decide
4e desligar, nés solicitamos que ele marque uma
entrevista com o nosso analista responsavel na
qual ele vai dizer qual foi 0 motivo. |...] € importante
que a gente saiba, para que, caso necessario, a
gente implemente alguma acdo corretiva. [..] Noa
apresentamos iss0 para nossa diretoria. Entdo,
por exemplo, de dez voluntarios que se desligaram,
80% foi devido a fatores pessoais, trabalho, doenga,
mudanga de cidade ou outroa. €, seila, 20% por fatores
relacionados aovoluntariado. € ainos apresentamos
o que foi dito, o que foi feito, qual foi o parecer da
diretoria em relagdo a isso. (Coordenadora)
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Para Dohme (2001), 0o processo de desligamento ou
término pode ser gerenciado por meio de contrato com
prazo determinado, que, perante avaliacdo e desejo
das partes, pode ser renovado, havendo também
a possibilidade de remanejamento do voluntario
para outras funcoes. Novamente, o Departamento de
Voluntarios do Hospital Albert Einstein corresponde
a literatura e inclusive vai além, implementando
indicadores de avaliacdo, monitoramento e analise
do processo de desligamento.

Percepcao dos voluntarios sobre a gestdo

A seguir, apresenta-se a percepcdo dos voluntarios
do departamento quanto a gestdo do voluntariado.
Esta percepcéo se refere aos processos de selecdo,
treinamento, conhecimento das normas, capacitacdo,
atuacdo, avaliacdo, planejamento e reconhecimento.
O Quadro 5 apresenta algumas das respostas
coletadas nas entrevistas com os voluntarios, de
acordo com as categorias da pesquisa.

Quadro 5 — Percepgdo dos voluntarios sobre a gestdo do voluntariado

Subcategorias Hospital Albert Einstein

coordenadora do setor.

Selecdo

Voluntario A: Entdo, mais ou menos uma vez por més tem uma palestra em que eles explicam um pouco
mais o que é o voluntariado daqui e também os setores em que vocé pode atuar. E ai vocé ja comega

0 seu processo, se é realmente isso que vocé quer, se vocé se identificou com o que eles falaram. Vocé
coloca os dias em que vocé tem disponibilidade, os horarios, e ai vocé é chamado para uma segunda
etapa, que é como se fosse uma dindmica, onde ¢ explicado com mais detalhe as fungdes que vocé

tem, como que trabalharia, que tipo de atividade vocé exerce, e eles te mostram praticamente todos os
setores. E ai, tendo a certeza de que é isso que vocé quer, vocé coloca 1 [...] o que vocé gostaria.
Voluntario B: Eu me inscrevi. Ai vocé vem para uma palestra, e ela [a coordenadora] te fala tudo, do
comprometimento que a gente tem que ter. Eu coloquei |& meus objetivos, onde eu gostaria de atuar
dentro do hospital. Depois eu passei por uma entrevista com a minha coordenadora, que hoje é minha

Voluntério C: Eu vim até o hospital, até o departamento, e manifestei o meu desejo de ser voluntaria. E ai
vOCé passa por um processo, vocé assiste uma palestra, e eles expdem os lugares disponiveis, que... Ah,
primeiro eles perguntam o que vocé gosta, né?

Voluntario D: Primeiramente, vocé vem aqui ou entdo liga para ca, né? Af eles te mostram que tem uma
reunido, uma vez por més, se ndo me engano. Também tem quase nove anos, a gente esquece, né?! Ai
vocé...  feita essa reunido, ai vocé escolhe qual a drea que vocé gostaria de atuar. Tinha mais o teste, eles
sempre perguntam da sua area, ddo uma pesquisada para ver se realmente vocé tem perfil para atuar
nessa area. E ai, se ndo der certo, vocé pode mudar de area.

Voluntario E: A gente vem e se inscreve. “Quero trabalhar como voluntaria aqui”. Entdo, eles veem onde
tem vaga, porque nds somos quase quinhentos voluntarios. Veem onde tem vaga e, depois, eles chamam
para a gente ter uma espécie de um curso, explicando qual ¢ o trabalho, como é o trabalho que se
desenvolve, tudo direitinho, e a gente fica um tempo, assim, de estagio. A nossa chefe vé que somos legais.
Voluntario F: No meu tempo era mais simples. No meu tempo néo tinha o psicdlogo, tinha a palestra que todo
mundo participa, onde é apresentado todos os setores em que o voluntariado atua. Vocé faz um curriculo, o
que vocé fez, o que vocé faz, quantos anos, se tem filho, se ndo tem. Sabe, essas coisas para um curriculo. [...]
Passei por dindmica de grupo. Depois vocé passa por uma entrevista com a coordenadora do setor.

Treinamento

Voluntario A: Sdo trés meses. A gente tem que fazer os treinamentos, a gente passa por... Todo ano tem
treinamento. Estd comegando uma nova etapa de treinamento agora, a gente recebe varias informagdes
da Instituigdo Einstein, vérias informagdes do voluntariado. A gente tem que passar por esse treinamento,
tanto da parte do Einstein como do hospital, a parte de emergéncia, a parte de como é uma instituicdo
de hospital. Muitas pessoas nunca trabalharam dentro de um hospital e nem sabem como ¢é, entdo eles
explicam bem essa parte. E a gente recebe como se fosse uma apostila falando como que deve ser, sua
conduta, como sao os valores, missdes da empresa, tanto da parte de voluntariado como do Einstein,
uniforme, como vocé deve se portar, quais sdo as caracteristicas de um voluntario do Einstein aqui.
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Quadro 5 — Continuagdo

Subcategorias Hospital Albert Einstein

Treinamento

Voluntario B: Passei por treinamentos, junto com outras voluntarias do meu setor, passei por integragdo
com o RH, e depois de 60 dias fazendo todos esses treinamentos, fazendo essa integragdo com o hospital,
ai eu fiquei sozinha.

Voluntario C: Vocé tem um treinamento, vocé fica em um periodo até de... vocé fica uns dois meses, ai
nesse periodo eles vao te analisando, se vocé da ou ndo. Vocé tem esse periodo, eles vdo te analisando, se
vocé conseguir tudo bem. Nesse periodo vocé fica com alguém te ajudando, um coordenador, um outro
voluntario. E depois vocé tem que ficar sozinho.

Voluntario D: vocé fica trés meses em teste, para ver se é realmente aquilo que vocé quer fazer. Se voce,
vamos supor, ndo gostar, vocé tem a oportunidade de mudar. Mas ai eu fui para |a e adorei Paraisépolis.
Nesses trés meses vocé sempre acaba fazendo com a coordenadora. Ndo é que vocé é largada sozinha.
N&o. Voce tem trés meses junto com a coordenadora para vocé realmente aprender a sua fungdo. Para
poder lidar com cada problema que possa aparecer no meio do caminho.

Voluntario E: Eles chamam para a gente ter uma espécie de um curso, explicando qual é o trabalho,
como ¢ o trabalho que se desenvolve, tudo direitinho, e a gente fica um tempo, assim, de estagio. A
nossa chefe vé que somos legais.

Voluntario F: Por exemplo, eu sou a coordenadora da quimio hoje. Eu, quando escolho alguém, eu fico
trés meses do lado das pessoas que é para ensinar tudo e, olha, eu ndo escondo nada. [...] Entdo, eu faco
questdo de treina-lo.

Capacitacao

Voluntario A: Sim, a gente recebe bastante convite, tanto de eventos mesmo, que acontecem
internamente no Einstein, apresentagdes, entretenimento, como alguns, assim, de ajudar o pessoal,
autoconhecimento, como de ajuda... Enfim, eu ja recebi varios tipos de convites. Entdo, eles promovem
bastante atividades para gente. Como voluntario, entdo, se a gente quiser, a gente consegue ter varias
outras atividades, ndo sé a do trabalho do voluntariado. Entdo, a gente consegue assistir a um concerto,
que jé aconteceu, vém alguns trabalhos de Paraisopolis, que é uma unidade onde o Einstein trabalha
também com voluntariados, ou vocé pode receber palestras de autoconhecimento, de ajuda. Eles ajudam
bastante com relagdo a isso.

Voluntario B: Sim.

Voluntario C: Vocé sempre faz uma reciclagem.

Voluntario D: Nos sempre temos esses cursos também, para ir atualizando, sabe? Entdo... Necessarios,
entdo hoje eu vou ficar até as quatro, sabe?

Voluntario E: Ah, sim. Sim. De seis em seis meses.

Voluntario F: Nos fizemos o curso para identificagdo do paciente. Porque ndo é qualquer um. Vocé tem
que ter o curso e saber como vocé vai identificar o paciente. Como colocar a etiqueta, uma para que ele
veja, a outra para o médico ou que quem vai atendé-lo veja. Todas essas coisas. NOs temos curso para
isso. E uma coisa profissional, todos recebem, ndo sé aqui, me ddo, quantos cursos, um milhdo de cursos
que eu fiz aqui.

Controle

Voluntario A: Sim, todos os dias a gente preenche um relatdorio bem simplificado, mas que com certeza
d& muitos dados para o pessoal do voluntariado, de quantas pessoas a gente atendeu e também a
quantidade de pessoas que tem internadas naquele local que voce esta. E isso ai a gente tem que fazer
todos os dias, para eles terem uma nocdo de como esta indo.

Voluntario B: Nos temos reunides a cada semestre, do meu setor e do voluntério tem encontro uma vez
por ano, aqui mesmo no hospital, todas as voluntarias do hospital. Entdo eles colocam qual foi o objetivo
alcangado e qual é o objetivo para o proximo ano, quem elas... o que pretende alcangar.

Voluntario C: Vocé sempre é avaliada, eu acho isso importante. [...] De repente vocé acha que esta
ajudando, ajuda de uma determinada forma, e ndo estd, na visdo, assim, do hospital como um todo.
Vocé sempre é avaliado e vocé faz uma avaliagdo também do teu pessoal, que de repente esta indo
bem, mas de repente tem um que escorrega, vocé tem que ficar sempre atenta para nunca sair nada da
engrenagem ali, entendeu?

continua...
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Quadro 5 — Continuagdo

Subcategorias Hospital Albert Einstein

Voluntario D: N6s temos uma ficha que nds temos que preencher. Todos os dias que nds fazemos 0 nosso
plantdo, o nimero de atendimentos que nos fazemos, tanto na parte de telemarketing como na parte de
leitos e UTI.

Voluntario E: Sim. E, a cada seis meses, nds temos uma reavaliacdo. Agora vamos ter, assim, para
explicar como esta a situacdo atualmente, o que mudou, o que ndo mudou. O que ndo deixa de ser uma
Control forma de controle. Entdo, a cada seis meses, nds somos chamados para...por exemplo, eles mandam para
omntrole nds, pela internet, varias datas. Entdo, a gente escolhe qual é a data e o horario que nés podemos ir, nos
inscrevemos e recebemos.

Voluntario F: Porque sdo trés meses [no treinamento], um més e meio vocé avalia e eles avaliam se
gostam mesmo para ninguém perder tempo. [...] Aqui com o voluntariado, que é também dirigido pelo
ISO 9oo1. Eu mesma acho que fui diversas vezes auditada. [...] Tem sim. Tem o acompanhamento inicial.
Mas depois ¢ tarefa.

Voluntario A: A gente tem reunido com a nossa coordenadora a cada semestre, para realmente discutir,
conversar, entender coisas novas que estdo vindo, entdo a nossa coordenadora conversa muito com a
gente, e ¢ bom também, porque é uma hora que a gente retne todas do mesmo setor.

Voluntario B: Com relacdo a ela [coordenadora do setor], uma coisa que eu puder falar, eu sempre me
dirijo a ela.

Voluntario C: Mas vocé tem sim, vocé ndo pode fazer, vocé vai com o tempo anotando sugestdes. Por isso que
sdo feitas essas reunides setoriais, ou essas reunides extras que eu também te falo que a gente faz. De repente,
[...]. Por exemplo, as vezes mudancas que ocorrem, que
eles acham que sejam necessarias, eles te comunicam e vocé tem que fazer, mas eles estdo abertos a sugestdes.

o

a gente fala em conjunto: “vamos dar uma sugestao

Pl . " Voluntario D: Duas vezes por ano nds temos reunides com os nossos coordenadores. Entdo, nessas reunioes,
anejamento ai sim vocé pode tentar mostrar que existem aspectos que estdo falhando, que podem ser melhorados.

Entdo, a principio vocé passa, que nds temos uma hierarquia né, vocé passa para a sua coordenadora e, ai

sim, depois, a coordenadora tem a reunido dos coordenadores, entdo ai eles discutem para tentar melhorar

aquilo que pode ser melhorado. Porque existe essa hierarquia, apesar de que eles dao liberdade, entao se

tiver alguma coisa a gente até conversa, mas a principio tem que manter a hierarquia.

Voluntario E: SO nas reunides das voluntarias. Ndo direto em diretoria. Essas coisas, ndo. S6 durante as

reunides das voluntarias com a minha chefe.

Voluntario F: Todas as sugestdes sdo apresentadas a coordenagdo do setor. O pessoal voluntario ndo

se dirige diretamente a diretoria, pois existe uma hierarquia a seguir. Eles fazem o planejamento, os

voluntarios apenas dao sugestdes de melhoria que posteriormente sdo levadas a diretoria e analisadas.

Voluntario A: Alguns médicos, algumas pessoas que ddo esse feedback para a gente, falando que nosso
trabalho é muito importante, enfim, ou alguma coisa especifica de algum paciente que deu certo de a
gente conseguir ajudar de alguma forma.

Voluntario B: Tem no paciente, que faz o reconhecimento por escrito. Eles sempre fazem por escrito,

isso vai direto para a diretoria. Tem paciente elogiando o atendimento de todas as voluntarias do nosso
departamento.

Voluntario C: Olha, o que existe é o retorno que eu te falei, da pessoa. Reconhecimento, por exemplo,
Reconhecimento aqui da direcdo, eu ndo sei se pode ser um reconhecimento, mas eu, por exemplo, era voluntaria e eu
fui... me recomendaram como coordenadora. Entdo, para mim foi reconhecimento, porque eu acho que
eles depositaram confianga no meu trabalho. Acreditaram no meu trabalho. Entdo é importante. [...] Eu
converso com alguns médicos, vocé acaba conhecendo e tal, e eles mesmo falam como é importante o
trabalho, como é importante ter uma voluntaria, um voluntario para ajudar, para humanizar o hospital.
Voluntario D: Sim, com certeza. Sempre agradecendo. Muitos até falam que pensam em um dia ser
voluntario, entdo a gente até indica se quiser, mas a maioria, sempre muito agradecido pelo trabalho,
porque as vezes sdo pessoas ndo recebem nem visita. Entdo s6 o simples fato de vocé entrar e conversar
um pouquinho com aquela pessoa, sabe, ela ja se sente realizada naquele dia.

continua...
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Quadro 5 — Continuagdo

Subcategorias Hospital Albert Einstein

Reconhecimento

daquilo mesmo.

Voluntario E: Bom, nds temos um almogo maravilhoso no fim do ano que o hospital convida a gente e
tudo. £ um saldo muito chique e muito bonito que a gente vai no fim do ano. Ndo tem essa coisa de dar
medalhinha. Por exemplo, se derem o0 meu nome é porque sabem o meu valor aqui. Depois, no meio do
ano, quando tem essa reavaliacdo, vamos dizer, tem aqui o Viena, que é um restaurante muito conhecido
aqui, eles convidam as voluntarias para um lanche ou uma coisa assim.

Voluntario F: Ld no meu outro departamento, quando eles estavam em reforma, fazendo a planta, eles
me chamaram para participar, para ver como é que ia ser. Entdo, vocé ndo é voluntario, vocé é parte

Conforme Dohme (2001), o programa de
voluntariado ndo ocorre de forma isolada, mas faz
parte de um corpo maior. Por isso, ha também a
necessidade de integracdo com as regras e com o
funcionamento do hospital. No mais, de acordo com
Domeneghetti (2001), € direito do voluntario integrar-
se a instituicdo e contar com instrumentos que
auxiliem seu trabalho, como no caso de livros sobre
as regras do voluntariado e do hospital. Conforme
exposto nas entrevistas do Quadro 5, os voluntarios
apresentaramrelatos muito coerentes entre si quanto
apercepcdo emrelacdo ao trabalhorealizado e sobre
a gestdo do voluntariado da instituicdo. Além disso,
osresultados encontrados foram convergentes com
o exposto por Domeneghetti (2001), Dohme (2001) e
Corullon e Medeiros Filho (2002) no que tange aos
processos de gestdo de voluntariado.

A profissionaliza¢do do voluntariado do
Hospital Albert Einstein foi considerada pelos
voluntérios entrevistados como positiva e relevante.
Conforme observado nas entrevistas, os voluntarios
demonstraram comprometimento com o trabalho,
ciéncia das regras do departamento, da hierarquia,
das avalia¢des de seu trabalho e dos processos de
controle. Ndo foram constatadas contradi¢des entre
os sujeitos da pesquisa, ou seja, entre coordenadora
e voluntarios entrevistados. Assim, os sujeitos da
pesquisa concordaram entre si, contribuindo para
avalidade e confiabilidade desta.

Consideragoes finais
Os resultados apontam que o voluntariado

ndo pode agir de maneira independente dentro do
hospital, embora a autonomia seja necessaria para

poder implementar a¢des que tragam resultados.
O voluntariado deve atuar de maneira a se adequar
as regras do hospital, ndo podendo ser um grupo
fechado atuando sob suas proéprias regras, com
o risco de encontrar resisténcia e problemas que
podem colocar em risco inclusive sua existéncia
na instituicdo. Todas as suas ac0es precisam estar
de acordo com os principios e objetivos do hospital.

Acredita-se que a gestdo dovoluntariado vai muito
além da gestdo de pessoas, gestdo participativa,
resultados ou aspectos assistencialistas, envolvendo
aspectos mais amplos e processos tradicionais de
administracdo juntamente com as caracteristicas
do voluntariado. De qualquer modo, a presenca do
voluntariado nas institui¢des contribui de maneira
estratégica, em sintonia com a missédo, visdo e
valores do hospital. De fato, é surpreendente ver
0 qudo relevante e grandioso pode ser o trabalho
voluntario no hospital.

Conclui-se que, diante das possibilidades que a
atuacdo do voluntariado proporciona ao hospital,
cabe a instituicdo ndo somente reconhecer seu
trabalho e dedicacéo, mas proporcionar meios para
que esse trabalho seja eficientemente realizado.
Por outro lado, cabe a gestdo do voluntariado buscar
o aperfeicoamento, inovagdes e instrumentos que
permitam prestar contas e divulgar os resultados
e ainda administrar todas as dindmicas que
envolvem o voluntariado. Neste ponto o processo
de profissionalizacdo da gestdo do voluntariado
torna-se fundamental.

Diante dosresultados encontrados, recomenda-se
ao Hospital Albert Einstein, se possivel, implementar
acdes do voluntariado que possam proporcionar
conforto e bem-estar, direcionadas aos funcionarios
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da instituicdo. Esse stakeholder interno, devido ao
ambiente de trabalho, muitas vezes necessita de
tanta atencdo quanto a dada aos clientes do hospital.
Como sugestdo para futuras pesquisas sobre o
tema, recomenda-se incluir na avaliacdo da percepcdo
do voluntariado outros atores, como os gestores do
hospital, os funcionéarios e os clientes. Essa avaliacdo
possibilitaum diagnoésticomais completo darelevancia
do voluntariado nas organizacdes, e em especifico
nos hospitais, trazendo também informacdes que
poderiam auxiliar a gestdo do voluntariado. Novas
pesquisas podem utilizar as categorias apresentadas
neste estudo para analisar e avaliar a gestédo do
voluntariado em outras organizacdes, de modo a
identificar padrdes e comportamentos que visam
contribuir para o avanco neste tema. Além disso,
futuros estudos podem avaliar a influéncia da gestéo
do trabalho voluntario para a estratégia de hospitais
e outras organizacdes que possuem voluntariado. Por
fim, destacam-se as limita¢des do presente estudo,
entre elas, a interpretacdo do pesquisador e dos
sujeitos da pesquisa sobre a realidade estudada.
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