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RESUMO

Objetivo: Descrever as formas de comunicacdo entre os gestores e 0s membros das
equipes das Unidades de Pronto Atendimento de um municipio do Estado de Minas
Gerais, na visao deles proprios. Método: Estudo de abordagem qualitativa, descritiva e
uso de estudo de caso Unico. A coleta de dados foi feita por meio de entrevista
semiestruturada, realizada entre os meses de agosto a outubro de 2019, utilizando um
roteiro previamente validado. Os participantes totalizaram 09 gestores de UPAs 24h. Para
a analise dos dados foi adotada a técnica de analise de contetdo, proposta por Minayo
(2006). Fundamentacéo Teorica: O referencial foi subsidiado por contextualizages no
campo das “teorias da comunica¢ao” e “processo comunicativo em saude”. Resultados:
As formas de comunicacdo utilizadas pelos gestores participantes foram: comunicagédo
presencial; comunicacdo via aplicativo multiplataforma de mensagens para smartphones;
comunicagdo verbal escrita e reunido de equipe. Consideracgdes finais: Os gestores
entendem a comunicagdo como um instrumento vital para a gestéo. Foi possivel sugerir
outras formas de comunica¢ao como “dedo de prosa” e ‘““se vira nos 157, Projeto Sol e
Lua, e Daily Huddle.

Palavras-chave: Comunicacdo; Gestdo em Saude; Servicos Médicos de Emergéncia.

ABSTRACT

Objective: To describe the forms of communication between managers and team
members at the Emergency Care Units of a municipality in the State of Minas Gerais, in
their own view. Method: Study with a qualitative, descriptive approach and use of a single
case study. Data collection was carried out through semi-structured interviews, carried
out between the months of August and October 2019, using a previously validated script.
Participants totaled 09 UPA managers 24h. For data analysis, the content analysis
technique proposed by Minayo (2006) was adopted. Theoretical Foundation: The
reference was supported by contextualizations in the field of “communication theories”
and “communicative process in health”. Results: The forms of communication used by
the participating managers were: face-to-face communication; communication via cross-
platform messaging application for smartphones; written verbal communication and team
meeting. Final considerations: Managers understand communication as a vital tool for
management. It was possible to suggest other forms of communication such as “prose
finger” and “turn around at 15, Projeto Sol e Lua, and Daily Huddle.

Keywords: Communication; Health Management; Emergency Medical Services.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo € o meio pelo qual o ser humano se descobre, cria relagdes,
estabelece vinculos, contato e ligacBes com os demais seres. E através da comunicagio
que o ser emite, transmite e captura mensagens denominadas também como informacgoes
(SILVA, 2016).

Thofehrn et al. (2011) apontam que a comunicacgdo apresenta confronto com 0s
constantes avangos tecnoldgicos, que contribuem para a transformacéo do fazer humano
num ato extremamente tecnicista, com uma acentuada valorizagcdo do procedimento, em
detrimento de uma abordagem humanista. A realidade contemporanea é dominada pelo
regime capitalista e tem levado as pessoas a buscar uma competitividade sem limites, o
que acaba interferindo nas relagcdes humanas, ficando o cuidado prejudicado, na medida
em que perde dimensdes no &mbito da subjetividade.

No contexto dos servigos de saude, os aspectos supracitados também podem ser
observados, o que dificulta o estabelecimento de uma comunicacéo efetiva ndo somente
com o0s usuarios e seus familiares, como entre os trabalhadores (CIELO;
CAMPONOGARA; PILLON, 2013).

Observa-se que a atuacao dos gestores do Sistema Unico de Satde (SUS) vem se
tornando cada vez mais desafiadora, considerando as limitagdes dos recursos financeiros
para a manutencdo da atencdo a saude e, consequentemente, dos recursos humanos e
estruturais. Os desafios sdo ampliados, principalmente, na gestdo dos servicos de urgéncia
e emergeéncia, mais especificamente nas Unidades de Pronto Atendimento (UPAs 24h),
foco desta investigacdo cientifica.

A relevancia deste estudo esta em considerar que as UPAs 24h, para um
funcionamento com qualidade e com seguranca, necessitam da comunicacdo efetiva,
principalmente, por parte dos gestores locais com as equipes que atuam nesses Servigos,
tendo em vista a dindmica e rotatividade dos profissionais. De forma adicional,
prerrogativas relacionadas a melhoria da comunicagdo entre os profissionais de saude
propostas pelo Programa Nacional de Seguranca do Paciente (PNSP), instituido pelo
Ministério da Saude por meio da Portaria 529, de 1° de abril de 2013, define diretrizes
importantes sobre as metas de seguranca do paciente no ambiente dos servicos de saude,
0 que reforca a importancia da pesquisa.

Em face do exposto, a pergunta que norteou a presente pesquisa foi: Como
acontece a comunicacao verbal dos gestores das UPAs 24h com os membros das equipes

atuantes nesses servigos?
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Assim, definiu-se por objetivo descrever as formas de comunicagdo entre 0s
gestores e 0s membros das equipes das Unidades de Pronto Atendimento (UPAs 24h) de

um municipio do Estado de Minas Gerais, na visdo deles préprios.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TEORIAS DA COMUNICAC}AO

Segundo Silva (2011), o debate em torno das teorias da comunicacdo existe de
forma continua, e serve como diretriz para que 0s novos estudos sobre as teorias possam
ser desenvolvidos com base em rigores e critérios metodoldgicos, pois, em que pese as
teorias da comunicacdo evoluirem de forma especializada, ainda ha muito o que avancar
em termos de rigor cientifico. E evidente também que a area agrega diversas microareas
que trabalham a comunicacédo a partir de um determinado enfoque. Essa integracdo de
diversas microareas s0 tem a acrescentar a formacdo de um consenso relacionado as
teorias da comunicagdo (SILVA, 2011).

Como arcabouco tedrico deste estudo foi utilizado o paradigma funcionalista
pragmatico, que tem como base tedrica o positivismo, com foco nas pesquisas
administrativas e empiricas, sendo os Estados Unidos o seu espaco de influéncia. A
proposta é tentar compreender a sociedade segundo as suas trocas e relacfes sociais entre
os individuos e os grupos (TEMER; NERY, 2009).

Os conceitos-chave da vertente funcionalista pragmatica de grande destaque e
importancia para o0 processo de comunicacdo sdo: a interacdo, a funcdo, a influéncia,
modelo circular de comunicacdo e relacionamentos. Esses conceitos facilitam o
entendimento sobre a relacdo que se estabelece quando uma pessoa ou empresa inicia
uma comunicacdo com outra pessoa ou um determinado publico. Nessa relacéo existe
uma interacdo entre os publicos, na qual a influéncia acontece a todo instante, cada parte
responde a outra, tendo por um momento um relacionamento estabelecido (SILVA,
2011).

No livro intitulado “Para entender as Teorias da Comunica¢ao”, os autores
descrevem que o funcionalismo pode ser compreendido como uma corrente tedrica, com
base no pensamento sociologico, no qual os processos sociais sdo estruturados em
sistemas, tendo em vista a manutencdo do funcionamento da sociedade de forma
equilibrada. Eles apresentam a proposta de VVon Bertalanffy, que estruturou a teoria dos
sistemas, na qual um sistema é considerado como um conjunto de partes que compdem

esse ambiente e interagem de forma integrada. Esse préprio sistema é capaz de modificar
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suas estruturas e a forma como 0s seus elementos se relacionam para manter uma
determinada ordem (TEMER; NERY, 2009).

Grande parte das Teorias de Comunicacéo elaboradas a partir de meados do seculo
XX compreendia a comunicagdo unicamente como propagacao, transmissao ou emissao
de mensagem entre um emissor ativo e um receptor passivo. Como contrapartida a esse
modelo unidimensional, outras teorias surgiram embasadas no conceito da pragmaética,
que mostra que as interagOes sociais intersubjetivas sdo a base da criacdo de toda a
producdo de sentido, e estruturam a vida em sociedade (SAO PAULO, 2010).

Silva (2016) elenca dois os tipos de comunicagdo: comunicacdo verbal, que se
refere as palavras expressas por meio da fala ou da escrita; e comunicagdo ndo-verbal,
que ndo esta associada as palavras e ocorre por meio de gestos, siléncio, expressoes faciais
e postura corporal. Nesse sentido, é considerada comunicacdo adequada aquela
apropriada a uma determinada situacéo, pessoa, tempo e que atinge um objetivo definido.
Envolve uma preparacdo especial, levando em conta a mensagem a ser transmitida, o
emissor, o receptor e a técnica de comunicacgao necessaria.

A comunicacao verbal, foco deste trabalho, refere-se a linguagem falada e escrita,
e aos sons e palavras que sdo usadas para comunicar (STEFANELLI, 1993; SILVA,
2016).

2.2 PROCESSO COMUNICATIVO EM SAUDE

Coriolano-Marinus et al. (2014) destacam que a comunicacdo constitui um
instrumento imprescindivel na pratica dos trabalhadores de saude. Em um estudo
apresentado por esses autores sobre comunicagdo na concepcao de alguns coordenadores
de cursos de graduacdo em medicina, ela foi considerada de forma ampla; entretanto, para
uma parcela significativa de entrevistados representa apenas um instrumento para o
diagnostico. A competéncia comunicacional no exercicio da profissdo ndo é inata,
devendo ser abordada nos curriculos dos cursos da area de saude, pois demanda
aprendizagem continua e precisa ser sintonizada entre todos os membros da equipe.

A competéncia comunicacional deve abranger ndo somente a capacidade de se
fazer claro, mas, principalmente, de escutar de forma acolhedora, ndo fornecendo apenas
um entendimento conceitual, mas considerando os individuos em sua subjetividade
(CORIOLANO-MARINUS et al., 2014).

A comunicacdo em salde também se caracteriza como um relacionamento

interpessoal criativo entre os membros da propria equipe e com as demais equipes, entre
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os profissionais, pacientes e seus familiares. A comunicagao necessita partir do cotidiano,
0s sujeitos devem estar disponiveis uns para 0s outros, escutando e valorizando desejos,
sentimentos e comportamentos para que juntos possam planejar um cuidado humanizado
(CIELO; CAMPONOGARA; PILLON, 2013).

Em um estudo australiano, que realizou uma revisao sistematica da literatura a
partir de estudos primarios em lingua inglesa publicados entre 1980 a fevereiro de 2011,
as falhas de comunicagao entre os profissionais de saude foram evidenciadas durante a
transferéncia de pacientes cirdrgicos e das unidades de urgéncia e emergéncia para as
enfermarias ou Unidades de Terapia Intensiva (UTI), bem como, nas altas dos pacientes
intensivos para outras unidades. Foi constatada a importancia de padronizagdo no
momento da transi¢cdo do cuidado, comprovando a necessidade de sensibilizagédo para o
tema (ONG; COIERA, 2011).

A boa comunicacdo entre profissionais, assim como entre esses e 0s pacientes, €
a chave para o cuidado seguro. Pena e Melleiro (2018) também apresentaram a
experiéncia do setor de aviacdo, que ha mais de 25 anos fornece valiosas licbes sobre o
gerenciamento de riscos e medidas de prevencdo de acidentes. Ao constatar que 70% dos
acidentes de voos comerciais resultaram de falhas de comunicagéo entre os membros da
tripulacdo, o setor de aviacdo implantou uma ferramenta para padronizacdo. Conhecida
como Situation-Background-Assessment-Recommendation (SBAR), ela foi adaptada por
um médico de Oakland, EUA, para a comunicacdo entre membros da equipe
multidisciplinar na transic¢éo do cuidado com foco na qualidade da assisténcia e seguranca

do paciente.

3 METODOS

O estudo caracteriza-se como sendo de natureza qualitativa, descritivo quanto aos
fins, utilizando o método de estudo de caso, que visa a apreensdo da realidade de uma
instancia singular, em que o objeto estudado é tratado como Gnico, uma representacao
singular da realidade, que é multidimensional e historicamente situada (LUDKE;
ANDRE, 2013).

Minayo, Deslandes e Gomes (2015) afirmam que a pesquisa qualitativa considera
o0 universo dos significados, dos motivos, das aspiracdes, das crencas, dos valores e das
atitudes. O universo da produgdo humana que pode ser resumido no mundo das relagdes,
das representacbes e da intencionalidade é o objeto da pesquisa qualitativa, que

dificilmente pode ser traduzido em numero e indicadores quantitativos. A pesquisa
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descritiva expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fendmeno
ou estabelecimento de relacbes entre varidveis (VERGARA, 2016). Neste contexto, o
método escolhido permitiu alcancar os objetivos deste estudo.

Os participantes da pesquisa foram os profissionais que assumem funcéao de gestdo
nas trés UPAs 24h que estdo sob gerenciamento integral da Secretaria Municipal de Satde
da cidade de Betim, localizada no estado de Minas Gerais. Por se tratar de uma pesquisa
qualitativa, a delimitacdo do numero de participantes ndo foi relevante, em especial,
considerando que todos os gestores atuantes nas UPAs, cenario de investigacéo,
participaram da pesquisa. Entdo, o numero total de participantes foi de 09 respondentes,
que refletiram a totalidade nas multiplas dimensdes (MINAYO; ASSIS; SOUZA, 2005).
O perfil profissional dos participantes da pesquisa foi consolidado no Quadro 01,

apresentado a seguir.

Quadro 01 - Perfil profissional dos gestores participantes da pesquisa
Identif. | UPA | Funcdo na | Sexo Formacdo | Tempo de Tempo Tempo Tempo
do UPA profissional | formacdo | experiéncia | atuacdo na
Gestor Urgéncia e | na UPA | funcéo
Emergéncia

Gl UPA | Gerente Fem. | Enfermagem | 9 anos 8 anos 2anose 8 2 anos e 8
1 meses meses

G2 UPA | Enfermeiro | Fem. | Enfermagem | 12 anos 10 anos 10 anos 2 anos
1 RT

G3 UPA | Médico RT | Masc. | Medicina 40 anos 30 anos 22 anos 4 anos e 6
2 meses

G4 UPA | Gerente Fem. | Enfermagem | 10 anos 10 anos 2anose 8 2 anos e 8
2 meses meses

G5 UPA | Enfermeiro | Fem. | Enfermagem | 13 anos 13 anos lanoe 6 1anoe 6
2 RT meses meses

G6 UPA | Enfermeiro | Fem. | Enfermagem | 8 anos 5 anos 1 ano e 8 8 meses
3 RT meses

G7 UPA | Gerente Masc. | Enfermagem | 13 anos 13 anos 2 anos e 8 2 anos e 8
3 meses meses

G8 UPA | Médico RT | Masc. | Medicina 10 anos 10 anos 2 anose 7 2anose’
3 meses meses

G9 UPA | Médico RT | Masc. | Medicina 26 anos 25 anos 22 anos 15 anos
1

Fonte: dados da pesquisa, 2019.

As trés UPAs 24h, que compdem a unidade de analise desta pesquisa, contam com
equipes multiprofissionais (enfermeiros, médicos, bioquimicos, farmacéuticos,
assistentes sociais, técnicos em enfermagem, técnicos de laboratério, técnicos de raio X,
auxiliares de farmécia, recepcionistas, administrativos, copeiros, auxiliares de

higienizacdo), atuando de forma ininterrupta. Estas UPAs 24h realizam atendimentos de
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urgéncia e emergéncia em clinica médica e uma também faz atendimentos de pediatria e
cirurgia geral, com média de 26.000 atendimentos/més nas 03 unidades.

O Municipio de Betim integra a regido ampliada de saude de Belo Horizonte/MG
e divide-se administrativamente em 10 regides. E um dos principais polos de
concentragdo industrial do Estado de Minas Gerais, sendo responsavel pela terceira maior
arrecadacdo do Estado. Seu crescimento populacional no periodo de 2000 a 2010
apresentou uma taxa média anual de 5,46% (IBGE, 2015). A populagdo do municipio
alcangou os nimeros de 378.089 pessoas no Ultimo censo realizado em 2010 e para 0 ano
2017 a estimativa foi de 422.354. Em 2018, a estimativa do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) foi de 432.575 habitantes, demonstrando aumento
continuo da populacdo e da demanda nos servicos publicos de saude, principalmente, na
Rede de Urgéncia e Emergéncia (RUE). Esses dados promovem Betim a quinta maior
cidade do Estado de Minas Gerais e uma das 50 maiores cidades do Brasil.

A técnica de coleta de dados utilizada para este estudo foi a entrevista face a face.
Essa técnica foi eleita por permitir abordar temas complexos que dificilmente poderiam
ser investigados adequadamente atraves de questionarios, explorando-os em
profundidade, por possuir uma natureza interativa (ALVES-MAZZOTTI;
GEWANDSZNAJDER, 2002). A entrevista foi do tipo semiestruturada, e ocorreram
entre 0s meses de agosto a outubro de 2019. Utilizou-se um roteiro validado, adaptado do
instrumento de Santos et al. (2012), composto por quatro questdes, a saber: (1) Como
ocorre a sua comunicacdo com a equipe de trabalho desta UPA? (2) Considera essa
comunicacdo adequada/efetiva? Justifique sua resposta. (3) Quais as estratégias para a
comunicacdo com a equipe que vocé tem utilizado, considera mais efetivas? (4) Como
VOcé usa a comunicacdo para melhorar a sua gestdo na UPA? Para fundamentar
cientificamente as andlises e discusses dos achados, foi realizada também uma revisdo
integrativa da literatura.

A analise dos dados aconteceu por meio da técnica de andlise de conteldo,
proposta por Minayo (2006), a partir da transcricdo na integra das entrevistas gravadas.
Segundo Minayo (2006), a analise de conteudo apresenta a grande importancia de impor
um corte entre as instituicdes e as hipoteses que encaminham para interpretaces mais
definitivas, mantendo o rigor de um trabalho cientifico. Foram adotadas as seguintes
etapas para a analise de conteudo tematica: pré-analise; exploracdo do material e
tratamento dos resultados/inferéncia/interpretacdo (MINAYO; DESLANDES; GOMES,
2015).
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O tipo de grade utilizada foi a grade aberta, com as unidades de analise palavra,
expresséo e frase, com consequente definicdo das categorias, conforme sugere Vergara
(2010). A autora apresenta que na grade aberta, identificam-se categorias de andlise,
conforme vao surgindo ao pesquisador, ou seja, hd o rearranjo das categorias durante o
andamento da pesquisa, estabelecendo categorias finais de analise.

As perguntas estabelecidas no roteiro semiestruturado utilizado para a entrevista
foram empregadas para iniciar a analise de dados e a identificar as categoriais pré-
analiticas. Na leitura das entrevistas, realizou-se, entdo, a divisdo de partes em categorias,
havendo ainda identificacdo de palavras e trechos que serviram como codificadores de
temas relacionados ao objetivo da pesquisa e as categorias pré-analiticas. Todas as
andlises se apoiaram em procedimentos interpretativos, confrontando os resultados
obtidos com a evidenciacao cientifica que deu suporte a investigacao.

O estudo seguiu as orientacfes expressas na Resolucdo do Ministério da Saude
466/2012, que trata de pesquisas com seres humanos, e foi submetido previamente aos
Comités de Etica em Pesquisa das instituicdes envolvidas, sendo aprovado com n° do
CAAE 11877419.6.0000.5149.

4 DESCRIGCAO E ANALISE DOS DADOS

Neste item serd apresentada a analise qualitativa dos dados obtidos por meio das
entrevistas realizadas com os 09 gestores atuantes em UPA 24h, participantes da pesquisa,
classificada em trés categorias tematicas: comunicacdo presencial, comunicacdo via
aplicativo multiplataforma de mensagens para smartphones; comunicagédo verbal escrita
e reunido de equipe. Serdo apresentados os resultados de cada categoria, em coeréncia

COm 0S pressupostos tedricos.

4.1 COMUNICACAO PRESENCIAL

As formas de comunicacdo, principalmente a presencial, foram mencionadas por
todos os gestores entrevistados e sdo essenciais para a gestdo qualificada das UPAs 24h.
Nesse sentido, Nogueira e Rodrigues (2015) citam o0s seguintes fatores como
significativamente necessarios para o desenvolvimento da comunicacao efetiva entre os
membros da equipe de saude: contato dos olhos, escuta ativa, confirmacdo da
compreensdo da mensagem, lideranca clara, envolvimento de todos os membros da

equipe, discussdes saudaveis de informacdes pertinentes, consciéncia situacional.
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Segundo Martins (2013) e Freire et al. (2019) a mudanga de comportamento das
equipes ndo ocorre somente por meio dos veiculos de comunicacao formal e escrita, mas
também por meio da comunicacdo informal face a face, constituidas pelas interacoes
cotidianas entre trabalhadores e lideres. O contato direto € um dos mais relevantes pontos
a serem absorvidos para a eficacia da comunicacédo, tendo em vista que a importancia da
comunicacdo estd nas relacBes interpessoais € no universo que permite criar
relacionamentos.

A comunicacdo face a face é citada como indispensavel em situacBes que
necessitam de argumentacéo direta, tais como discusséo de ideias e negociacéo, situacdes
de conflito e de decisdo em curto prazo. No caso de mudancas de normas ou regras
internas, o didlogo € considerado a estratégia mais acertada, mesmo havendo outras
alternativas de divulgacdo (MARTINS, 2013).

Os profissionais que trabalham na linha de frente do cuidado querem ser ouvidos
e reconhecidos pelos gestores. Nesse contexto, a comunicacdo por meio de uma
linguagem clara, estruturada, com tecnicas corretas potencializa a promocéo da cultura
de seguranca do paciente. Para assegurar a transferéncia de informacéo entre plantées,
essencial para o funcionamento das UPAs 24h, a comunicacdo presencial é citada,
inclusive, como o método que deve ser adotado pelos servicos de saude. O feedback e a
criagdo de vinculos de confianca entre elementos da equipe séo citados como
fundamentais para a comunicacéo efetiva (BRASIL, 2017a).

Porém, ao analisar os contetdos das entrevistas, percebe-se que € necessaria uma
compreensdo conceitual de feedback por parte dos gestores, para a devida aplicacdo na
sua pratica de gestdo. Vale mencionar que um dos participantes da pesquisa, apresenta
um equivoco conceitual no entendimento do real conceito do feedback, por considerar
esse simplesmente como uma transmissao de informacdo. No entender de Missel (2012),
feedback é uma técnica que consiste em realizar retornos sistematicos por meio dos quais
gestores podem ajudar os funcionarios a serem conscientes de seus proprios
desempenhos, sendo esses negativos ou positivos. A pratica do feedback pelos gestores
tem se mostrado uma forte aliada na gestéo de pessoas, podendo ser realizado em qualquer
momento com o profissional da equipe. Assim, os resultados do feedback, quando bem
conduzidos, a priori, sdo positivos, possibilitando o crescimento do funcionéario e da
instituicdo. Dar e receber retorno sobre as atitudes e as atividades realizadas, tanto nas
relacdes pessoais como profissionais, é indiscutivelmente um método eficaz para alcancar
resultados (MISSEL, 2012).
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Sendo assim, ao se comunicarem com a equipe, 0s gestores necessitam ter cuidado
com a utilizagdo de termos especificos, sem o entendimento conceitual adequado, para
que eles ndo sejam utilizados de forma indevida. E, a partir dos resultados encontrados,
uma tecnologia gerencial que os gestores das UPAs 24h podem adotar é o feedback, como
pratica sistematizada e continua, que também pode ser considerada como forma de

comunicagéo efetiva entre gestores e membros da equipe.

4.2 COMUNICACAO VIA APLICATIVO MULTIPLATAFORMA DE MENSAGENS
PARA SMARTPHONES

Para além da comunicagdo presencial, a comunicagdo via aplicativo
multiplataforma de mensagens para smartphones, a comunicacdo verbal escrita e a
reunido de equipe foram evidenciadas como formas de comunicagdo entre gestores e
membros da equipe, comprovando que outras formas de se comunicar sdo necessarias
para a gestdo de uma UPA 24h.

Em relacdo a comunicacdo por meio do aplicativo de mensagens, Paulino et al.
(2018) citam que os smartphones sdo parte importante da vida, gerando e melhorando as
oportunidades de aprendizagem. Em seu estudo, eles demonstraram a viabilidade e
aceitabilidade da comunicacéo de mensagens instantaneas para complementar a educagéo
médica de estudantes de medicina, enquanto instrumento clinico. Os autores descrevem
que aplicativos de mensagens instantaneas se tornaram uma ferramenta popular de
comunicagdo, em comparacdo aos e-mails. A grande quantidade de informacdes e a
facilidade de acesso pelos meios digitais apresentam potencial para possibilitar um
profissional mais bem informado. Contudo, esse terd& maiores necessidades de
aprendizagem relacionadas as competéncias para o uso racional destas informacoes e das
novas ferramentas disponiveis para acesso e replicacéo.

O aplicativo WhatsApp® permite a transferéncia de informacdes, incluindo texto
e imagens, 0 que pode ajudar no ensino em saude, pois permite que todos 0s usuarios
visualizem o conteldo escrito e visual em tempo real e respondam a esse contedo no
mesmo tempo. Por ser gratuito, esse aplicativo oferece uma solugdo de baixo custo e
acessivel a grande parte da populacdo. Um recurso popular do aplicativo sdo os bate-
papos em grupo, que permitem que as pessoas se comunigquem e compartilhem
informacBes numa interface comum com muitos membros num unico grupo. Nessa
experiéncia, destacaram como pontos positivos o dinamismo, a facilidade de interacédo, a

fluidez do didlogo e da troca de informacdes, a adesdo, a possibilidade de interacdo
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imediata com outras plataformas, em especial para busca em tempo real de artigos e
evidéncias que embasem a discussdo e o aprendizado efetivo com uma ferramenta
utilizada por eles rotineiramente para diversos outros fins (PAULINO et al., 2018).

Os achados da presente investigacdo véo ao encontro do estudo mencionado, uma
vez que evidencia que essa ferramenta de comunicacdo permite a visualizacdo e
compartilhamento de contetido escrito e visual em tempo real, facilitando a interacédo e
discussao de assuntos relevantes para os processos de trabalho inerentes as UPAs 24h.
Uma grande vantagem, evidenciada pelos gestores da pesquisa, é a divulgacdo de
documentos elaborados pelos responsaveis pela gestdo da UPA 24h e construgdo conjunta
de fluxos internos e devidos esclarecimentos. Como mencionado pelos participes da
presente investigacdo, o envio de fotos e videos como estratégia de comunicacdo é
interessante para a demonstracdo pratica relacionada a procedimentos de urgéncia e
emergéncia.

A impossibilidade da presenca fisica dos gestores das UPAs 24h em todo seu
periodo de funcionamento, principalmente nos plantdes noturnos e de finais de semana,
a alta rotatividade de profissionais e 0 ingresso de novos profissionais com pouca
experiéncia, torna o aplicativo, com seus grupos de mensagens, uma forma estratégica e
pratica de acompanhamento, orientacdo e comunicacdo com a equipe de plantéo.

Contudo, a exigéncia da disponibilidade integral dos gestores dos servigos de
urgéncia e emergéncia, mesmo que seja por telefone ou aplicativo de mensagens, poderia
impactar na qualidade de vida e saide mental desses trabalhadores, contradizendo os
preceitos da saude do trabalhador, que deve ser um componente da gestdo das equipes
geridas por eles. Na realidade investigada, com o advento dos aplicativos, a vida
privada/pessoal a cada dia se torna mais invadida com as atividades de trabalho, o que
pode contribuir para o sofrimento mental e/ou estresse laboral.

De acordo com Sousa e Barros (2018), o bem-estar mental do profissional gestor
em salde é crucial ndo so para o seu cuidado e qualidade de vida individual, mas também
para que este esteja preparado e em boas condi¢des para ofertar uma melhor assisténcia a
salde do coletivo. Cuidar do bem estar desses profissionais significa trabalhar para que a
sociedade seja protegida das consequéncias que 0 estresse excessivo pode acarretar.

Os gestores entrevistados mencionaram ainda gque o aplicativo € uma tecnologia
que otimiza o tempo do gestor, remetendo a questdo da gestdo do tempo, um desafio real
para os gestores de UPAs 24h. Como o servigo funciona continuamente com diferentes

plantdes e jornadas de trabalho, o gestor de uma UPA 24h ndo consegue estabelecer o
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processo comunicacional verbal de forma oral com todos os profissionais em curto espaco
de tempo. Portanto, a comunicacdo via aplicativo multiplataforma de mensagens
possibilita que a mensagem seja emitida para um grande numero de pessoas rapidamente,
entretanto, a forma de compreensdo é variada, o que pode gerar distor¢Bes na informacéao
e conflitos organizacionais.

Diante do exposto, mesmo com 0 risco existente de pontos negativos, é possivel
concluir que a utilizagdo do aplicativo em questdo se sobressai positivamente como uma
forma de comunicacgdo entre gestores e os membros das equipes das UPAs 24h. Para
minimizar 0s pontos negativos, 0S gestores necessitam exercitar as habilidades de
lideranca, respeito a expressdo do outro, retornos e gestdo de conflitos nos grupos de
mensagens criados via aplicativo para comunicacdo com a equipe da UPA 24h. Eles
podem definir regras em conjunto com os participantes do grupo, por meio de contrato de
convivéncia, para que o recurso tecnolégico atinja seus objetivos profissionais e de
qualificacdo do servico.

Johnston et al. (2015) apontaram em seu estudo que o WhatsApp® representa
uma tecnologia de comunicacao segura e eficiente, lancando as bases para inovagoes e
melhoria da qualidade fornecida por smartphones. Blumenfeld e Brand (2016)
corroboraram que um grupo do WhatsApp® facilitou a transferéncia de conhecimento de
oficiais militares experientes para profissionais menos experientes, sendo avaliado como
uma ferramenta para a comunicacao e aprendizagem médica no cenario militar.

Nessa nova forma de comunicacao, torna-se necessario considerar 0s aspectos
éticos exigidos no trabalho em saude, principalmente em UPA 24h, que vivencia uma
dindmica intensa e com demandas imprevisiveis. Como 0 WhatsApp® permite que 0s
usuarios compartilnem imediatamente conteddo técnico e visual em um grupo de
participantes, questdes de confidencialidade, bem como de seguranca ética e operacional
precisam ser tratadas a medida que a tecnologia avanca. Exemplo disso é a preservagéo
de imagens de pacientes e/ou 0 consentimento documental desses para compartilhamento
de sua imagem (BLUMENFELD; BRAND, 2016). A partir de 01 de agosto de 2020, com
a entrada em vigor da Lei de Protecdo de Dados, essa atencdo com o uso do aplicativo
precisara ser redobrada (BRASIL, 2019).

Tendo em vista 0s aspectos éticos e a necessidade ja exposta da comunicacdo em
grupos de mensagens, propbe-se que 0s gestores padronizem um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que serd assinado pelo paciente ou

responsavel, em caso da necessidade do profissional compartilhar fotos de alteracBes
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clinicas, lesGes, relatorios e resultados de exames complementares. Este TCLE deve
deixar claro que o profissional evitard e/ou ndo mesmo utilizard o uso de fotos que
possibilitem a identificacdo do paciente.

Outros estudos discorrem que a utilizacdo desse aplicativo na assisténcia em salde
tém demonstrado resultados satisfatorios na integracdo entre teoria e pratica clinica, na
docéncia, seja no ambito da enfermagem, seja no da medicina. As midias sociais tém
revolucionado ndo apenas o cotidiano das pessoas, mas também as relagdes entre
profissionais e pacientes proporcionando a comunicagdo instantanea, a educacdo em
salde, o apoio social, a tomada de decisdo, o autocuidado, bem como o suporte a mudanca
de comportamento, com custo efetividade satisfatorios (MUESSIG et al., 2015;
WILLEMSE, 2015; SIDHOUM et al., 2016; PETRUZZI; DE BENEDITTIS, 2016;
LIMA et al., 2018).

4.3 COMUNICAQAO VERBAL ESCRITA E REUNIAO DE EQUIPE
A comunicacdo verbal escrita como estratégia de comunicacao entre 0s gestores
e equipes das UPAs 24h participantes deste estudo foi mencionada como imprescindivel,
pois por meio dessa as informacdes repassadas por oralidade tendem a nédo se perder.
Foi citado por um gestor o livro de relatorios da coordenacdo de plantdo, como
uma ferramenta de comunicacdo de alcance a toda equipe, sendo uma forma padronizada
e necessaria para o profissional que assume a coordenacao de cada plantdo. Todavia, para
ser um mecanismo de comunicacdo abrangente e que retrate a realidade vivenciada, 0s
gestores precisam investir na sensibilizacdo de todos os profissionais e na
responsabilizacdo dos coordenadores de plantdo para que o registro seja fidedigno.
Segundo Broca e Ferreira (2012) uma pessoa comum gasta cerca de 70% do seu
tempo ativo se comunicando verbalmente, seja ouvindo, falando, lendo ou escrevendo.
Dessa forma, a comunicacado verbal, em todas as suas dimensdes, € muito importante para
a convivéncia dos individuos, pois a partir dela as relacdes de interacdo sdo possiveis.
Em um estudo realizado no hospital acreditado com exceléncia, 0s pesquisadores
identificaram que o uso dos veiculos de comunicacdo escrita (repasse e disseminacéo de
informacBes para todos os membros da equipe) e oral (repasse e validacdo da
compreensdo dessas informac6es), havendo feedback dos receptores, podem promover
mudancas de comportamento e melhores resultados institucionais (FREIRE et al., 2019).
A luz desses autores, foi possivel compreender que os gestores entrevistados se

esforcam para se comunicar com todos 0s componentes da equipe e avaliam
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continuamente a forma mais viavel de emitir e receber a informacao, estabelecendo um
processo comunicacional efetivo. Destaca-se, porém, ser uma pratica complexa, a
considerar a quantidade expressiva de profissionais que atuam nas UPAs 24h e em
diferentes jornadas de trabalho/turnos.

Para impulsionar a comunicacdo verbal e escrita, a reunido de equipe periddica
com representantes de cada categoria profissional de cada plantdo € uma estratégia
relevante, pois esses serdo, mais uma vez, multiplicadores de informacdes. Compete
esclarecer que neste estudo, os entrevistados fizeram mencdo as reunifes de duracdo
superior a 1 hora, com agenda, local e pautas pré-estabelecidas.

Embora ndo mencionada por todos os gestores entrevistados, a reunido de equipe
é uma forma de comunicacdo pertinente, que apresenta potencial de fortalecer a
comunicacdo entre gestores e sua equipe. O ndo entendimento da utilizagdo das
informacdes na pratica e a ndo adesdo por determinados profissionais, sdo limitaces
encontradas nas UPAs 24h e que podem ser reduzidas com as reunides de equipe. Como
mencionado anteriormente, a reunido de equipe peridédica com representantes de cada
categoria profissional de cada plantdo, com cronograma anual pré-estabelecido, é uma
pratica indicada para ser adotada como forma de comunicagdo com a equipe.

A reunido € um momento importante para um grupo, pois é por meio dela que se
pode partilhar informacdes, emocOes e sentimentos; discutir; crescer e amadurecer em
conjunto e, assim, facilitar para que as pessoas enfrentem a realidade que vivem, além de
proporcionar aprendizagem e comunicacdo. Na reunido de equipe COMO pProcesso
comunicativo propriamente dito, as pessoas envolvidas podem ter determinados objetivos
como informar, persuadir ou divertir (BROCA; FERREIRA, 2012).

Nesse contexto, os gestores das UPAs 24h podem encontrar na reunido de equipe,
considerada uma forma de comunicagdo, oportunidades para avancar no pProcesso
persuasivo, reflexivo, informativo e motivacional, proporcionado pela de interacdo com
a equipe.

Siman e Brito (2016) contribuem com as ideias deste trabalho ao citarem que as
reunides semanais entre equipes, 0 repasse de informacdes com feedback e o
envolvimento dos profissionais assistenciais na analise dos indicadores, sdo ferramentas
fundamentais para o alcance de metas e maior engajamento e autonomia da equipe. Além
disso, as orientacdes individuais e as reunides multiprofissionais para analise e estudo dos
eventos adversos séo fundamentais para a responsabilizacdo conjunta pela seguranca do

paciente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo descreveu as formas de comunicacgao entre os gestores e 0s membros
das equipes das Unidades de Pronto Atendimento (UPAs 24h) de um municipio do Estado
de Minas Gerais, na visdo deles proprios.

Foi demonstrado que o0s gestores participantes da pesquisa entendem a
comunicagdo como um instrumento vital para as UPAs 24h e para a gestdo das mesmas,
entretanto, ainda a utilizam de forma empirica e fragil, com predominio e expressiva
énfase na comunicacdo oral esponténea e via aplicativo de mensagens de smartphone.
Percebeu-se que a comunicagéo presencial face a face com objetivos e ferramentas bem
definidos, também por meio das a¢des de educacdo permanente em saude, do feedback e
das reuniBes com a equipe, sdo ainda estratégias incipientes e apresentam fragilidades,
que podem impactar negativamente no gerenciamento de conflitos e lideranca.

Importante ressaltar que as estratégias apresentadas neste estudo apresentam o
potencial de preencher uma lacuna significativa na literatura cientifica, contribuindo para
0s processos de gestdo nos diferentes servicos de saude.

Considerando a exigéncia da disponibilidade integral dos gestores para a
comunicagdo com a equipe e a impossibilidade da presenca fisica daqueles em todo seu
periodo de funcionamento, principalmente nos plantdes noturnos e de finais de semana,
0 aplicativo com seus grupos de mensagens converte-se em técnica estratégica e pratica
de acompanhamento e comunicagdo com a equipe de plantdo. Foi possivel comprovar
que a comunicacao via aplicativo multiplataforma de mensagens para smartphones é
expressa pelos entrevistados como necessdria para maior abrangéncia do ato
comunicacional, associada as outras formas descritas nesta pesquisa.

A comunicacéo verbal escrita como estratégia de comunicagédo entre 0s gestores
e equipes das UPAs 24h é imprescindivel, pois é por meio dessa que as informacdes
repassadas por meio da oralidade tendem a ndo se perder.

Os resultados da pesquisa demonstram uma fragilidade para a gestdo das UPAs
24h, que é o repasse de informac6es por meio da comunicacdo formal, sem a devida
capacitacdo ou treinamento dos envolvidos. Assim, fica evidenciada a necessidade de
acOes de educacdo permanente em salde em todos os turnos e utilizacdo desses espacos
para a qualificacdo da comunicacdo. Acresce-se, ainda, que para a operacionalizacdo da
educacdo permanente, 0s gestores necessitam se atentar para a utilizacdo de metodologias
ativas para a reflexdo do cotidiano do trabalho em salde e mudancas préaticas nos

processos de trabalho.
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Como a presenga do gerente por um tempo determinado em um servico
ininterrupto impacta na comunicacgéo e interagdo com todos 0s membros da equipe, este
estudo contribui sugerindo, a luz da literatura, estratégias de comunicagdo oral,
exemplificadas como reunides denominadas “dedo de prosa” e “se vira nos 157, Projeto
Sol e Lua, reunido mensal ou semestral entre gestores e equipes, além do método Daily
Huddle.

Considera-se necessario investir em novas pesquisas que proponham instrumentos
norteadores para o fortalecimento da comunicagéo e, consequentemente, melhoria dos

processos de gestdo nas UPAs 24h.
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