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RESUMO

O processo de trabalho e a comunicacdo no campo da salde ainda se apresentam como
um grande desafio, tornando-se relevante aprofundar o conhecimento sobre essas
tematicas. Assim, foi realizado um estudo qualitativo, descritivo, adotando-se como método
o0 estudo de caso. O cenario do estudo foi uma secretaria municipal de satde do interior de
Minas Gerais. Trata-se de um relato de experiéncia vivenciada pela autora como membro da
Comissdo Municipal de Saude, no ano de 2009. Ao buscar elucidar caracteristicas da
comunicacdo no processo de trabalho dessa Secretaria, esperava-se levantar subsidios
para que os profissionais envolvidos refletissem sobre sua pratica e, consequentemente,
aperfeicoassem o0 planejamento em saude nessa instituicdo. Os gerentes relataram a
Comissdao dificuldades e desafios a serem enfrentados nas relacdes entre os profissionais e
entre os profissionais e os usuérios, decorrentes da comunicacgdo ineficaz e de falhas no
processo de trabalho. A experiéncia possibilitou reiterar a importancia da organizacdo do
processo de trabalho e do aperfeicoamento da comunicacdo como estratégias essenciais na

busca de resultados efetivos no campo da saude coletiva.

Palavras — chave: processo de trabalho; comunicac¢éo; saude e planejamento.
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1 INTRODUCAO

Este estudo tem como objetivo apresentar o relato de uma experiéncia de
levantamento de opinides e demandas de gerentes, realizada em uma Secretaria
Municipal de Saude (SMS), situada no interior de Minas Gerais. Este buscava
identificar dificuldades vivenciadas no cotidiano do trabalho por gerentes da
Instituicdo no que concerne a comunicacao e aos processos de trabalho.

No periodo de 2006 a 2011, a autora deste relato trabalhava como
enfermeira no Programa Saude da Familia (PSF) dessa secretaria municipal de
saude, atuando em comunidades de risco. A época, representava os profissionais de
saude no Conselho Municipal de Saude (CMS) do municipio e, juntamente com seus
pares do CMS e da gestdo municipal, empreenderam-se acdes com vistas a
conhecer a opinido de gerentes sobre a comunicagdo e os processos de trabalho,
bem como suas demandas. A finalidade do estudo era facilitar o desenvolvimento de
mecanismos que pudessem favorecer a reflexao e aperfeicoar as praticas cotidianas
dos profissionais e, consequentemente, melhorar a assisténcia prestada a
comunidade.

A comunicacdo é um meio primordial para que os profissionais de saude
entre eles proprios e entre eles e os usuarios alcancem efetivos resultados na
prestacdo dos servicos de saude. Trata-se de um processo que acontece nhas
relacdes interpessoais, e contempla saberes e praticas de cada sujeito no
desenvolvimento dos processos de trabalho. Ela

esta no centro do processo do pensamento. Todo ato de pensar exige um
sujeito que pensa um objeto pensado, que mediatiza o primeiro sujeito do
segundo, e a comunicacdo entre ambos, que se da através de signos
lingtisticos. O mundo humano é, dessa forma, um mundo de comunicacéo.
(FREIRE,1983, p. 44).

Assim, um sistema de atencdo em saude depende de uma comunicacao
efetiva para que os processos de trabalho obtenham resolutividade, coordenacéo e
responsabilizacao, traduzindo, assim, a capacidade de gestéo.

O Sistema Unico de Saude (SUS) é uma politica social em construcdo que,

dentre outros fatores, necessita aperfeicoar a comunicacéo entre os profissionais de
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que nela atuam e a populagcdo, com vistas a melhoria da assisténcia e do
funcionamento do sistema.

A comunicacdo entre os trabalhadores da saude € particularmente
importante, pois se trata de uma variavel que interfere, tanto nos processos de
trabalho em si, quanto na qualidade dos servigos prestados como um todo. Assim,
elucidar caracteristicas da comunicacdo nos processos de trabalho de uma
secretaria municipal de saude possibilita fornecer informacfes para que o0s
profissionais envolvidos reflitam sobre suas praticas de comunicacdo, bem como
sobre as influéncias dessas praticas nos processos de trabalho e,
consequentemente, na assisténcia prestada a sociedade.

Dentre outras funcdes, a comunicacdo possibilita a troca de informacdes
entre a equipe sobre as principais demandas de uma comunidade, contribuindo para
a elaboragcdo de estratégias necessarias para a resolucdo dos problemas e das
necessidades apresentadas pelos usuarios dos servicos.

O estudo realizado pelo CMS dessa SMS abordou a comunicacdo e 0s
processos de trabalho em saude, e foi considerado pelos responsaveis pela gestao
da Secretaria Municipal como uma contribuicdo significativa dessa instancia
colegiada. As informacg@es obtidas ofereceram subsidios para o aperfeicoamento do
Planejamento Estratégico que estava sendo elaborado, a época, na Instituicao.



2 OBJETIVOS

O objetivo geral deste relato de experiéncia é descrever e analisar um
levantamento de dados realizado pelo CMS de uma secretaria Municipal de Saude
do interior de Minas Gerais, junto aos gerentes da Instituicdo, em 2009.

Como obijetivos especificos foram elencados:

a) conhecer as atividades realizadas pela SMS, de acordo com o

levantamento da CMS;

b) descrever dificuldades e desafios na comunicacdo e nos processos de
trabalho da SMS, identificadas no levantamento realizado pela CMS junto
aos gerentes da SMS.

A Secretaria Municipal de Saude, cenario do estudo, foi denominada SMS-P,

preservando, assim, a identidade da organizacao e dos participantes do estudo.
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3 MARCO TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial tedrico utilizado neste estudo.
Primeiramente, apresentar-se-4 o conteiddo comunicacado e, em seguida, a tematica

processo de trabalho, na perspectiva de autores do campo da gestao organizacional.

3.1 Comunicagao

A comunicacdo é considerada como base para diversas atividades em uma
organizacdo, sendo as falhas da comunicacdo uma das fontes mais citadas como
causa de conflitos interpessoais. Na pratica gerencial, a comunicacdo ocupa lugar de
destaque, pois 0s gerentes passam mais de 75% de seu tempo de trabalho se
comunicando (BOWDITCH e BUONO, 2002).

Segundo 0s mesmos autores, a comunicacdo € definida como a troca de
informagdes entre um transmissor e um receptor, e a percepc¢éo do significado entre
os individuos envolvidos. Todos 0s modelos de comunicagdo possuem quatro
elementos: uma fonte de informagdo, uma mensagem, um receptor e uma

interpretacdo da mensagem, conforme figura 1.

Figura 1 - O modelo de processo de comunicacéo

MENSAGEM MENSAGEM MENSAGEM MENSAGEM
FONTE CODIFICAGAO :> CANAL :’) DECODIFICACAQ :\/’\ RECEPTOR
FEEDBACK

Fonte — BOWDITCH e BUONO, 2002, p. 277.

A comunicacao é realizada em forma de uma mensagem que vai passar por
uma fonte (o emissor) para chegar a um receptor. A mensagem é codificada e
transmitida através de um canal (midia) até o receptor, que traduz (realiza a

decodificacdo) a mensagem feita pelo emissor. O sucesso da comunicagcao depende
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das habilidades de quem a faz. A mensagem é o produto fisico codificado pelo
emissor. O canal é a midia através da qual a mensagem viaja. A decodificacédo € a
traducdo dos simbolos da mensagem. O feedback é o processo que determina se a
mensagem foi compreendida ou ndo (BOWDITCH e BUONO, 2002).

O processo comunicativo na area da saude € de particular importancia, pois o
trabalho em equipe é resultado de trocas de saberes e praticas dos profissionais no
proprio processo de trabalho. Os profissionais de saude precisam realizar uma
comunicacao efetiva de diversos modos, pois a interpretacdo da forma como nos
expressamos é um fator importante para o sucesso da assisténcia em saude (SILVA,
2006).

Tal processo implica que as pessoas se comuniquem através de diversos
modos: verbal, simbdlico, ndo verbal e corporal. A linguagem verbal-oral se refere a
esforcos de comunicacdo como informar alguma coisa a alguém. A verbal escrita
refere-se a relatérios por escrito, normas e procedimentos. Na simbdlica, a
comunicacao é feita por meio de simbolos que caracterizam cada pessoa, como por
exemplo, as roupas que usamos e o carro que dirigimos. A comunicacdo nao verbal
se refere a transmissdo de uma mensagem por algum meio diverso da fala e da
escrita, como € o caso da linguagem de sinais. A linguagem corporal se refere a
comunicar por meio de diversos movimentos corporais e implica a necessidade da
proximidade fisica do receptor (BOWDITCH e BUONO, 2002; ROBBINS, 2002).

A comunicacado interpessoal, de acordo com Robbins (2002) possui quatro

funcdes basicas:

a) o0 controle, para implantar normas e estabelecer autoridade e
responsabilidade;

b) a informacéao, para propiciar a base para se tomar decisoes;

C) a motivagdo, para influenciar os outros e obter cooperagcéo e
compromisso para com os diversos objetivos;

d) a emocao, para expressar sentimentos e emocoes.

Ha diversos obstaculos fisicos, interpessoais e intrapessoais a comunicacao
eficaz tais como a dificuldade de se expressar em publico, a sobrecarga de

informacdes, as fontes de informacdes, dentre outros.
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As redes de comunicacdo definem os canais pelos quais a informacao flui.
Esses canais podem ser de dois tipos: formais e informais. As redes formais seguem
a cadeia da autoridade e sao limitadas a comunicacdo com o trabalho. Ja as redes
informais sé&o livres para fluir em qualquer direcdo (ROBBINS, 2002).

A comunicacado € um ato de equilibrio continuo. O essencial é evitar as falhas
na comunicacéo e ter habilidades na transmissdo da mensagem. As palavras séo os
meios pelo quais as pessoas se comunicam e precisa-se ter cuidado ao emiti-las
para ndo ofender e nem prejudicar a clareza da comunicacdo, conforme ressalta
Robbins (2002).

Do ponto de vista organizacional, segundo o0 mesmo autor, a comunicagao
pode ser analisada em trés funcdes: a) producdo e controle (ex: o controle de
qualidade da producéo); b) inovacédo (novas ideias para melhorar o servico); c)
socializacdo e manutencdo (comunicagao voltada para os meios de realizacdo do
trabalho).

E importante destacar que a comunicacdo é de fundamental importancia na
pratica da lideranca, pois se acredita que nas relagdes humanas deve haver sempre
um elemento capaz de conduzir bem um grupo por meio da comunicacao
(SPAGNUOLO e PEREIRA, 2007).

Estudos de autores do campo da saude coletiva, tais como, Campos (2010),
Peduzzi (2006), Spagnuolo e Pereira (2007) e Merhy (1997) tém discutido a
articulacdo entre comunicacdo e processo de trabalho. Segundo eles, a
comunicacao influencia as diversas rela¢des nas praticas de saude face a logica da
lideranga e do acolhimento em saude e, sendo assim, afeta direta e indiretamente os
processos de trabalho.

Entende-se a comunicacdo e 0 processo de trabalho como instrumentos
inerentes a uma boa assisténcia em satde. E importante que os profissionais
desenvolvam capacidade de reflexdo critica, com vistas a transformar o seu

processo de trabalho adotando-se formas de comunicacao efetiva na area da saude.
3.2 Processo de trabalho
O modo como as atividades profissionais sédo realizadas é designado

processo de trabalho. Todo processo de trabalho em uma instituicdo é realizado

para se alcancar um objetivo. No setor saude, o processo de trabalho visa a
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prestacdo de servigos, que se baseia em relagdes interpessoais entre o prestador
(profissional de saude) e o usuario. A comunicacdo e o0 processo de trabalho sédo
importantes no sentido de estabelecer uma relagcdo de confianca e de cooperacao
entre profissional e usuario (CAMPOS, FARIA e SANTOS, 2010).

Segundo Cury (2007, p. 311), o processo se define como “uma série de
tarefas ou etapas que recebem insumos (materiais, informacdes, pessoas,
maquinas, métodos) e geram produtos (produto fisico, informacéo e servi¢go), com
valor agregado, usado para fins especificos por seu receptor.” Portanto, em todo tipo
de trabalho nas organiza¢des ha um processo.

Rummler e Brache (1994) identificaram trés tipos de processos:

e) processos de clientes - que confeccionam um produto ou servigo para um

cliente externo da organizacéo;

f) processos administrativos - que fabricam produtos invisiveis para os
clientes externos, sendo, porém, essenciais ao gerenciamento efetivo dos
negocios;

g) processos de gerenciamento - incluem as decisbes que 0s gerentes
devem tomar para apoiar 0s processos de negdécios.

Para compreender os processos, € fundamental realizar um levantamento de
como séo realizadas todas as atividades. E aconselhado que, para a construcéo de
um bom levantamento, a equipe de trabalho deve realiza-lo junto aos usuarios, no
local de trabalho.

O processo de trabalho utiliza agentes que atuam sobre (e com) objetos e
meios que podem ser a estrutura de insumos e tecnologias e competéncias 0s
objetos podem ser individuo, familia e comunidade (CAMPOS, FARIA e SANTOS,
2010).

E importante enfatizar que os profissionais de salde, bem como as equipes
de saude sado sujeitos imediatos de todos os processos de trabalho em salde.
Refletir sobre o processo de trabalho implica avaliar os limites e as condicdes
palpaveis para operacionalizarmos o trabalho, mas, sobretudo, sobre as nossas

responsabilidades. Segundo Hammer (1994, p. 335):

para um mundo de organiza¢cbes orientadas para processos, € preciso
repensar tudo: os tipos de trabalho que as pessoas fazem, as formas nas
quais o desempenho é avaliado e recompensado, as carreiras que seguem,
o papel desempenhado pelos gerentes e os principios estratégicos que as
empresas adotam.
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No contexto da atencdo priméria em saude, o processo de trabalho é de
fundamental importancia para que se atinja o objetivo do SUS de buscar a melhoria
do nivel da saude das pessoas. Toda assisténcia a saude é um servico e, para sua
eficacia, € imprescindivel que as relagdes interpessoais sejam fortes e decisivas.
Sendo assim, a comunicagao e o processo de trabalho s&o elementos essenciais a
serem compreendidos e aperfeicoados, tanto pelos profissionais de salde, quanto
pelas organizacdes prestadoras desses servigos.
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4 METODOS E TECNICAS

O estudo realizado pelo CMS da SMS-P foi de natureza qualitativa e
classifica-se como descritivo. Esse tipo de estudo é adotado nas ciéncias sociais e
trata-se de uma forma de se conhecer a realidade. Preocupa-se com um nivel de
realidade que ndo pode ser quantificado, trabalhando com o universo de crencgas,
valores, significados e outros construtos profundos das relagbes sociais que nao
podem ser reduzidos a operacionalizacéo de variaveis (MINAYO, 2003).

O estudo descritivo é aquele que expde caracteristicas de determinada
populacao ou de determinado fendmeno. De acordo com Vergara (2008), a pesquisa
descritiva ndo tem compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora
sirva de base para tal explicacdo. A pesquisa de opinido insere-se nessa
classificacdo, segundo atesta Vergara (2008).

Trata-se do método estudo de caso, considerado o mais adequado em funcao
do objetivo proposto. O estudo de caso se caracteriza como um tipo de estudo cujo
objeto € uma unidade que se analisa profundamente. Visa ao exame detalhado de
um ambiente, de um simples sujeito ou de uma situagcdo em particular (GODOQOY,
1995). No caso, a CMS do municipio em questdo realizou um levantamento de
opinido junto aos gerentes, para subsidiar decisoes.

Assim, em meados do ano de 2009, o CMS encaminhou uma
correspondéncia ao gestor municipal solicitando a autorizacdo para acesso a
organizacdo e aos gerentes da SMS-P. Apds receber a autorizagdo para a
realizacdo do levantamento, o CMS identificou nove gerentes da SMS-P para a
realizacdo da consulta. O instrumento utilizado para tal foi um questionario, que foi
encaminhado aos gerentes e respondidos por eles sem identificacdo (APENDICE 1).

Para acesso aos resultados desse levantamento realizado em 2009, com
vistas a elaboracdo do presente relato de experiéncia, a autora solicitou a
autorizacdo ao gestor municipal e ao CMS em exercicio a época da finalizacao do
Curso de Especializacdo em Atencédo Basica em Saude da Familia da Universidade
Federal de Minas Gerais.

Apbs a disponibilizacdo dos dados pelos responsaveis, eles foram analisados
por meio da técnica de Analise de Conteudo (AC), especificamente a analise
categorial (BARDIN, 2009). A AC é um método que trabalha com o conteudo do

texto; o “texto € um meio de expresséo do sujeito, onde o analista busca categorizar
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as unidades de texto (palavras ou frases) que se repetem, inferindo uma expressao
que as representem”, conforme destacam Caregnato e Mutti (2006, p. 682).
Tendo como suporte os métodos e as técnicas adotados, apresenta-se, a

sequir, os resultados e a discusséo.



17

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

O levantamento de dados realizado pelo CMS possibilitou que se conhecesse
a opinidao de gerentes da SMS-P sobre a comunicacao e o processo de trabalho em
saude.

Esta secéo apresenta tais resultados em duas subsectes. A primeira mostra
as principais atividades realizadas por cada setor da SMS-P, com vistas a possibilitar
a compreensao do contexto do trabalho dos gerentes; a segunda traz as dificuldades
apontadas por eles, assim como os desafios relatados no que concerne a
comunicacado e ao processo de trabalho na SMS-P.

5.1 Principais atividades realizadas na SMS-P, por setores

As principais atividades realizadas nos setores da SMS-P, de acordo com a

visdo dos gerentes consultados no levantamento realizado pela CMS, sao:

“Controle, avaliacdo e auditoria dos servicos” (ENTL1).
“Coordenar o Sistema Local de Saude” (ENT2).
“Recursos humanos” (ENT3).

“Dar suporte a Secretaria Municipal de Saude no deslocamento de usuarios
de saude no municipio e fora do domicilio” (ENT4).

“Receber, conferir, armazenar e abastecer os PSF's com materiais de
consumo e equipamentos” (ENT5).

“Abastecer as farmacias dos PSF's com medicagbes da rede bésica”
(ENT®6).

“Marcar exames e consultas especializadas” (ENT7).

“Receber, cadastrar e enviar servico de atencdo secundaria, como
encaminhamentos de exames, consultas e cirurgias” (ENT8).

“Monitorar os servicos de salde na observacdo e controle das endemias,
notificar doencas compulsérias, monitorar o Programa Nacional de
Imunizacdo (PNI), acompanhar e notificar as zoonoses, para alimentar o
SISVAN, SIM, SINASC, fiscalizacdo e educagdo no comércio e consumo de

alimentos, dentro municipio” (ENT9).

Os relatos mostraram que o0s gerentes privilegiaram em suas falas o que esta

prescrito nos protocolos da Secretaria Municipal de Saude, cenario do estudo, em
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detrimento de sua visao sobre real, que é compartilhado no cotidiano do trabalho.
No entender de Dejours e Abdoucheli (1994), a discrepancia entre o trabalho
prescrito e o real pode gerar, além de sofrimento para o trabalhador, consequéncias
no desempenho.

Por se tratar de respostas dadas aos superiores, como CMS e gestores
municipais, a escolha por expor o que € prescrito para o trabalho trata-se de uma
forma de buscar corresponder a possiveis expectativas dos superiores quanto ao
esperado dos gerentes.

Tal consideracdo pode ser sustentada por respostas oferecidas sobre as
dificuldades enfrentadas no cotidiano do trabalho por esses gerentes, tanto na
comunicacdo, quanto no processo de trabalho, permeadas por desafios, ambos

apresentados a seguir.

5.2 Dificuldades e desafios na comunicacdo e no processo de trabalho da
SMS-P, na visdo dos gerentes

A comunicagdo é considerada como base das relagbes humanas, seja de
forma verbal, ndo verbal, simbdlica e/ou corporal conforme especificado por
(BOWDITCH e BUONO, 2002; ROBBINS, 2002).

Neste contexto para que O processo comunicativo seja eficiente e
compreensivel € fundamental um processo de trabalho efetivo entre as pessoas.
Existem falhas na comunicagdo, mas € necessario habilidade na transmissdo da
informacédo para que haja um bom feedback (ROBBINS, 2002) entre os sujeitos
deste processo.

Na visdo dos gerentes, a comunicacdo é fundamental nas relacdes de trabalho
para melhorar os fluxos da rede de atencdo em saude e o trabalho em equipe.
Entretanto, os gerentes consultados relataram dificuldades e desafios encontrados

no dia a dia do trabalho.

5.2.1 Dificuldades

As dificuldades identificadas na pesquisa realizada pelo CMS estdo

apresentadas em trés categorias: comunicacao, recursos humanos e trabalho em
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equipe. Em seguida, sao relatadas as estratégias que a SMS-P estava
desenvolvendo visando facilitar o enfrentamento dessas dificuldades.

5.2.1.1 Comunicacéo

Os gerentes destacaram como uma dificuldade a auséncia de uma
comunicacdo efetiva entre os diversos setores da SMS-P. De acordo com Silva,
Cassiani, Miasso e Opitz (2007), erros durante a assisténcia prestada a saude da
populacdo ocorrem em cerca de 14% dos pacientes hospitalizados nos EUA, sendo
que aqueles relacionados a medicacdo foram responséveis pela morte de,
aproximadamente, 7.000 americanos e por cerca de 30% dos danos ocorridos
durante a hospitalizacao.

O processo da medicacédo € complexo e envolve médicos, equipes da farmacia
e de enfermagem, que executam funcgdes interdependentes. Dessa forma, uma falha
em um dos processos, inclusive no de comunicacao, e podera interferir no conjunto
de atividades desenvolvidas, trazendo transtornos, tanto para a equipe, quanto para
0 paciente, e configurar-se em uma das causas de erros de medicacéo.

As barreiras a comunicacdo eficaz podem ser fisicas e interpessoais. Ha
sobrecarga, quando as informacdes sdo em quantidade superior a que o individuo &
capaz de administrar. Os tipos de informac¢des também afetam a comunicacgao, pois
tendem a ser mais aceitas aquelas que nao contradizem os valores da pessoa. As
fontes de informagdes é outra variavel a se considerar, pois ha uma tendéncia de se
acreditar mais nas pessoas de confianga. Da mesma forma, a localizagédo fisica
também interfere, tendo em vista que, de acordo com a localizacdo do transmissor e
do receptor, pode haver prejuizos a comunicacdo (BOWDITCH e BUONO, 2002).

Segundo 0s mesmos autores, outras barreiras fisicas como esquinas,
caminhos tortuosos, escadas e distancia s longas entre departamentos numa
organizacdo podem refletir negativamente na comunicacdo. As distracbes como
telefone, visitantes inesperados, solicitacdes e tempo sdo exemplos rotineiros que
afetam o processo comunicativo. Todavia a atencdo, o planejamento e lideranca
podem minimizar as barreiras da comunicacao.

A comunicacao na visao dos entrevistados € importante e essencial para que
as relacdes interpessoais sejam de qualidade e o processo de trabalho possa fluir de

forma efetiva na SMS-P. No caso, a falta de informacéo sobre as atividades reais



20

realizadas nos setores, bem como a presenca de um dialogo deficiente entre
profissionais e usuarios tendem a refletir na assisténcia de forma negativa, segundo
relataram.

Outro aspecto encontrado e que estda diretamente relacionado com a
comunicacdo e o processo de trabalho s&o as pessoas que trabalham na

organizacéo, referidas como recursos humanos.

5.2.1.2 Recursos humanos

De acordo com o levantamento do CMS, h& alguns fatores que interferem no
resultado do trabalho das equipes da SMS-P como: a falta de qualificacdo dos
funcionarios ja existentes; a falta de trabalhadores em quantidade necessaria para a
realizacdo das atividades da Secretaria; e a falta de motivacdo dos funcionarios para
o trabalho.

O setor recursos humanos da SMS-P tem por finalidade selecionar, gerir e
capacitar os trabalhadores de um determinado servico na direcdo dos objetivos e
metas da instituicdo. Entretanto, essa area € a mesma das demais secretarias

municipais, segundo os entrevistados, por falta de recursos financeiros.

Tal situacdo acarreta dificuldades na contratacdo e qualificagcdo dos
trabalhadores existentes, pelo fato de haver certo distanciamento entre o setor e as
necessidades de cada orgao. Tal situacdo € compreendida por praticas de recursos
humanos existentes em muitas organizacbes, nas quais 0S processos de
planejamento e contratacdo de pessoas ocorrem de forma desarticulada (PONTES,
2010).

O fato de os entrevistados mencionarem que 0s servidores ficam desmotivados
com a sobrecarga de trabalho € um sinal de que ha dificuldades também na
comunicacao intra-organizacional, dentre outros fatores possiveis, 0 que acarreta
descompassos entre a necessidade do servico de saude e a insercdo de novos
profissionais ha SMS-P.

Tal dificuldade gera, consequentemente, influencias também no resultados do
trabalho das equipes, como pode ser constatado pelos resultados da secéo

seguinte.
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5.2.1.3 Trabalho em equipe

De acordo com o levantamento realizado pelo CMS, alguns fatores interferem
no resultado do trabalho da SMS-P como a falta do trabalho em equipe e a falta de
companheirismo entre o0s profissionais, segundo os relatos do gerentes
entrevistados.

O trabalho em equipe depende da comunicacéo e dos esfor¢os coletivos para
alcancar bons resultados. No entender de Robbins (2002), a comunicacdo, bem
como a liderancga, sao elementos que influenciam no resultado do trabalho. Por sua
vez, no ambito da salde, a qualidade da assisténcia dependera, tanto do
profissional de saude, quanto do usuario, pois o trabalho necessita ser realizado de
forma compartilhada e interativa.

Os gerentes também destacaram a importancia da melhoria da comunicagéo
na SMS-P, pois eles entendem que, no cotidiano do trabalho, as atividades de saude

dependem da efetividade desse efetivo processo.
5.2.2 Desafios a serem enfrentados
Como a comunicacgéo contribui para a melhoria do processo de trabalho, na
visdo dos entrevistados, esse é um dos desafios a ser enfrentado na SMS-P. Os
relatos dos gerentes mostram sua visao de que a comunicacgao:
“qualifica as relacdes de trabalho” (ENT.1, ENT. 3, ENT.7, ENT.8, ENT.10);

“humaniza o processo de trabalho” (ENT.1, ENT.2, ENT. 4, ENT. 4, ENT. 5);

“possibilita efetivar o Planejamento Estratégico jA em construgdo na SMS-P”
(ENT.1, ENT.2, ENT.3, ENT.4, ENT.5);

“favorece a participacdo e a cooperacao nas reunides do Colegiado Gestor”
(ENT 1, ENT. 2, ENT.3, ENT.4);
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Somados a comunicacdo nao efetiva, foram citados 0s recursos gerenciais
adotados pela SMS-P, com vistas a enfrentar as dificuldades e os desafios do

cotidiano dos gerentes:

e aimplantacdo do Planejamento Estratégico;
e reunides mensais do colegiado gestor;

e pesquisa de satisfacdo interna e externa;

e projeto de educacdo permanente em saude;

e projetos para melhoria da assisténcia (projeto de humanizagéao).

O Planejamento estratégico da SMS-P contemplou 0s quatro itens acima
citados, explicitando a relevancia de cada um deles para a melhoria da comunicacéo
e do processo de trabalho na SMS-P (DOCUMENTO INTERNO - SMS-P, 2009).

O levantamento realizado pela CMS contribuiu significativamente como
subsidio na elaboracdo do Planejamento Estratégico. Como esperava-se, esse
levantamento junto aos gestores possibilitou a discussao das praticas nos setores, a
revisdo de métodos e o tracado de objetivos e metas para melhoria a comunicacgéo e

dos processos de trabalho.
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6 CONCLUSOES

O presente relato permite elucidar a experiéncia de uma acdo do CMS de um
municipio situado no interior de Minas Gerais, mostrando aspectos da comunicacao
e do processo de trabalho em saude em uma Secretaria Municipal de Saude, na
visao de gestores.

Percebeu-se que existem dificuldades e desafios a serem enfrentadas nas
relacdes entre profissionais e entre profissionais e usuarios.

O relato da experiéncia destaca a importancia do processo de trabalho e da
comunicacdo em saude como ferramentas essenciais para a efetividade da
assisténcia, segundo aqueles que sdo responsaveis pela gestdo e, portanto, do
planejamento. Para melhorar os processos de trabalho é fundamental que as
equipes sejam bem estruturadas, que a lideranca possa assumir, de fato, seu papel,
contando com uma comunicacao efetiva que favoreca c alcance dos resultados.

Sabe-se que as mudancas nas organizacfes ocorrem de maneira lenta e
dependem do esfor¢co conjunto de todos os sujeitos sociais envolvidos, sejam eles
os trabalhadores, gestores e/ou usuarios. Nesse sentido, a comunicacdo € um dos
pilares para qualificar as relagées no trabalho e alcancar a eficiéncia e eficacia no
servigo.

Os profissionais séo sujeitos do processo de producdo da saude na medida
em que utilizam a comunica¢do na pratica do trabalho o que contribui positivamente
para a melhoria do Sistema de Saude e acolhimento aos usuarios em suas diversas
demandas. Contudo, a comunicacdo em saude € um recurso que depende da inter-
relacdo entre profissional e usuario, na busca pela otimizacdo de uma assisténcia
acolhedora e humanizada.

Sugere-se que sejam realizadas pesquisas abordando as tematicas, como
forma de contribuir para que as Secretarias Municipais de Saude atuem de forma
efetiva, cumprindo seu papel, e fortalecendo o Sistema Unico de Saude no Brasil.

Cabe ressaltar que a Resolucdo do Conselho Nacional de Saude n. 196/96,
gue define normas para pesquisa envolvendo seres humanos, muitas vezes nao é
cumprida em levantamentos de dados realizados por instancias do sistema de

saude, como é o caso da experiéncia aqui relatada.
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APENDICE 1

QUESTIONARIO

Profissao:

1) O Sr.(a) tem conhecimento sobre o funcionamento dos setores da Secretaria
Municipal de Saude de SMS - P?

2) O Sr.(a) tem plano de metas a serem atingidas no servi¢go?

3) A Secretaria Municipal de Saude possui algum plano de gestao?

4 )Existe algum projeto de educacdo permanente para a melhoria dos processos

de trabalho?

5) Existe algum grupo de trabalho para melhorar as relacdes interpessoais entre

funcionarios? Cite quais:

6) O Sr.(a) acha importante a Comunicacdo em saude entre os diversos setores

para melhorar o funcionamento do sistema de saude?



