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RESUMO

Introducgao: Os hospitais estdo entre os principais componentes do sistema de saude,
sendo considerados a instituicido mais importantes no terceiro nivel de prestacéo de
servigos de saude e a comunicagédo interna surge como uma ferramenta de gestéo, a
qual, ndo apenas ajudam a transmitir mensagens de forma eficaz, mas também
incentivam a colaboragdo e promovem um senso de comunidade dentro da instituicdo
hospitalar. Gerenciar os aspectos comunicacionais para melhorar as interacdes
humanas refere a capacidade e habilidade com relagdo a criagdo de um ambiente
para coordenacao e colaboracéo, entendendo as motivagdes dos individuos, por meio
da escuta qualificada da equipe. Objetivo: Destacar a importancia da comunicacao
dos gestores em saude com o0s colaboradores assistenciais dos hospitais publicos.
Metodologia: Este estudo se caracterizou como revisdo da literatura, a qual abrange
todo material obtido em fontes bibliograficas e de estudos ja publicados, sobre o
tema?®. Abusca dos artigos foi realizada no portal da Biblioteca Virtual da Saude (BVS),
respeitando os limites de publicacdo entre 2014 e 2024, no idioma em portugués e
inglés. Conclusao: A comunicacgao pode ocorrer de diversas formas sendo face a face
ou através de tecnologias, nas quais a gestdo pode manter uma comunicacao efetiva
com os demais envolvidos no processo de trabalho, como os colaboradores, podendo
proporcionar diversos beneficios a gestdo em abrir espagos para ouvir 0s
colaboradores, como: melhorar a compreensdao mutua e reduzir a incerteza dos
individuos e das equipas de trabalho, ajudando-os a sentir que tém controlo sobre o
seu trabalho, através da gestéo participativa, a qual € de extrema importancia para a
seguranga do paciente.

Palavras-chave: Administracao hospitalar. Gestdo em saude. Comunicacao.
Equipe de trabalho.



ABSTRACT

Introduction: Hospitals are among the main components of the health system, being
considered the most important institution in the third level of health service provision.
Internal communication emerges as a management tool, which not only helps to
transmit messages effectively, but also encourages collaboration and promotes a
sense of community within the hospital institution. Managing communication aspects
to improve human interactions refers to the capacity and ability to create an
environment for coordination and collaboration, understanding the motivations of
individuals, through qualified listening to the team. Objective: To highlight the
importance of communication between health managers and healthcare staff in public
hospitals. Methodology: This study was characterized as a literature review, which
covers all material obtained from bibliographic sources and previously published
studies on the subject8. The search for articles was carried out on the Virtual Health
Library (VHL) portal, respecting the publication limits between 2014 and 2024, in
Portuguese and English. Conclusion: Communication can occur in a variety of ways,
whether face-to-face or through technology, in which management can maintain
effective communication with others involved in the work process, such as employees,
and can provide several benefits to management by opening spaces to listen to
employees, such as: improving mutual understanding and reducing uncertainty among
individuals and work teams, helping them feel that they have control over their work,
through participatory management, which is extremely important for patient safety.

Keywords: Hospital administration. Health management. Communication. Work
team.
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1 INTRODUGAO

Este estudo tem como tema a comunicacdo dos gestores em saude com 0s
colaboradores assistenciais dos hospitais publicos, assunto este de grande importancia,
pois a comunicagao é uma ferramenta fundamental, a qual tem participacao direta nos
processos de mudanca e na busca de melhores dos resultados.

Os hospitais estédo entre os principais componentes do sistema de saude, sendo
considerados a instituicdo mais importantes no terceiro nivel de prestagao de servigos
de saude, os quais, desempenham um papel importante na melhoria do estado de
saude do pais’.

Nos hospitais publicos a comunicagéo interna surge como uma ferramenta de
gestdo, a qual, nao apenas ajudam a transmitir mensagens de forma eficaz, mas
também incentivam a colaboragdo e promovem um senso de comunidade dentro da
instituicdo hospitalar, no qual os gestores desempenham um papel fundamental?.

A gestdo e a organizagdo dos hospitais sdo componentes essenciais para
garantir a prestacao eficaz de servicos de saude. Os administradores hospitalares
supervisionam varios aspetos das operacgdes hospitalares, desde a gestao financeira
e alocagao de recursos até a melhoria da qualidade e seguranga do paciente3.

Para que a melhoria da qualidade e seguranga do paciente, ocorra € necessario
que o gestor hospitalar, busque construir um ambiente humanistico e assistencialista,
para que mantenha a harmonia e o bom relacionamento da equipe, estabelecendo
metas que devem ser alcangadas por todos os envolvidos, através da comunicagéo®.

Gerenciar os aspectos comunicacionais para melhorar as interagdes humanas
refere a capacidade e habilidade com relacdo a criagdo de um ambiente para
coordenacgao e colaboragcao, entendendo as motivagdes dos individuos, por meio da
escuta qualificada da equipe®®.

Algumas estratégias sdo consideradas fundamentais para o estabelecimento de
uma boa comunicacgio entre os gestores e os membros da equipe de assistencial a
saude, tais como: escuta qualificada, olho no olho, entendimento das informacdes
transmitidas e envolvimento de todos os membros da equipe, os quais podem
contribuir com opinides e sugestoes’.

Assim, o presente trabalho apresenta como questdo norteadora: quais os
beneficios que o gestor de saude tem em ouvir o colaborador assistencial do hospital

publico?
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Para responder a questao este estudo tem como objetivo geral destacar a
importancia da comunicacao dos gestores em salide com os colaboradores assistenciais
dos hospitais publicos, através dos seguintes objetivos especificos: descrever os
principais conceitos/definicbes sobre comunicagdo, descrever as formas de
comunicagao entre os gestores e os membros das equipes assistenciais dos hospitais
publicos e identificar os beneficios que o gestor de saude tem em ouvir o colaborador
assistencial do hospital publico.

Diante do que foi citado, este trabalho justifica-se pela necessidade de
proporcionar uma comunicacgao efetiva entre gestor e colaborador assistencial para
que ocorra um atendimento mais eficiente e com qualidade a toda a populagao que
procuram atendimento nas instituicbes hospitalares publicas. Esses achados poderao
subsidiar estratégias que visem o empoderamento da equipe assisténcia.

Este estudo se caracterizou como revisao da literatura, a qual abrange todo
material obtido em fontes bibliograficas e de estudos ja publicados, sobre o tema?. A
busca dos artigos foi realizada no portal da Biblioteca Virtual da Saude (BVS),
respeitando os limites de publicacdo entre 2014 e 2024, no idioma em portugués e
inglés, através dos descritores: “Administracao hospitalar” AND “Comunicagdo” AND
“Equipe de saude”.

Primeiramente foi realizada a leitura dos estudos identificados sendo na
sequéncia realizada a sele¢ao dos documentos para a construcéo e desenvolvimento
da pesquisa. Foram incluidos artigos em portugués e inglés, completos e disponiveis
na integra e como critério de exclusdo utilizou-se desconsiderar artigos, resumos,

monografias e dissertacdes que nao respondam aos objetivos do presente estudo.
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2 OS PRINCIPAIS CONCEITOS/DEFINICOES SOBRE COMUNICAGCAO

A palavra "comunicar" tem origem no latim e deriva do verbo latino
"communicare", que significa "tornar comum" ou "partilhar". A raiz do termo refere-se
a ideia de compartilhar informagdes, ideias ou sentimentos entre as pessoas®. Pode
ser entendida de varias maneiras, como: processo de troca, interagdo social,
expressao de pensamentos e emogdes, influéncia e persuaséo e cultural, expressa
por meio da fala, escrita e comportamentos gestuais'.

A comunicagao é o processo pelo qual conduzimos nossas vidas. Assim que
dois ou mais individuos se reunem, ha a necessidade de comunicacado entre eles,
algum modo de facilitar o entendimento do que cada um quer e precisa daquela
situacao™.

A Comunicacéao ¢é a transferéncia de informagdes de uma pessoa, grupo ou
lugar para outro por meio da escrita, fala ou uso de um meio que fornega um meio de
entendimento?2. E a forma como a qual as pessoas descobrem, cria relacdes, por meio
de vinculos, contato e ligagdes com os demais seres, sendo através dela que o ser
emite, transmite e captura mensagens denominadas também como informagdes,

entre os membros da propria equipe e com as demais equipes'314.

2.1Tipos de comunicagao

Existem dois tipos de comunicacédo interpessoal: verbal e n&o-verbal. A
comunicagao verbal envolve o uso de palavras e linguagem para transmitir
pensamentos, ideias e emocdes. E uma ferramenta poderosa para compartilhar
informagdes e expressar conceitos complexos. Por outro lado, a comunicagéo nao
verbal abrange uma ampla gama de dicas e sinais que usamos para nos comunicar
sem palavras'0.15.13,

O nivel e a frequéncia do contato podem variar consideravelmente quando
examinamos as comunicagoes face a face, a qual permite que a conversagao seja
espontanea, em situacdes que necessitam de argumentacgao direta. Como processo,
a comunicacao implica compartilhamento, negociagcao e deslocamento de posicao
entre falante e ouvinte'®.

O contato dos olhos, escuta ativa, confirmag¢ao da compreensao da mensagem,
lideranga clara, envolvimento de todos os membros da equipe, discussdes saudaveis

de informacdes pertinentes, consciéncia situacional, sdo fatores como extremamente
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necessarios para o desenvolvimento da comunicagao efetiva entre os membros da
equipe de saude'’”-18,

A escuta eficaz pode criar uma experiéncia de trabalho interpessoal positiva
que reflete positivamente na organizagao e se traduz em resultados de trabalho mais
positivos'®. Para isso, torna se fundamental que os profissionais, durante a sua
formagao, sejam estimulados a praticar a comunicagao, seja ela verbal ou néo, o que
inclui, também, o saber ouvir e respeitar as opinides do outro'3.

Os processos de comunicagdo sao essenciais em todas as organizagdes, e
todos os membros dentro de uma organizagdo melhorardo suas habilidades de
comunicagdo se seguirem o processo de comunicacgao’™, o qual envolve o contexto,

emissor, mensagem, receptor, canal e codigo, conforme Figura 1.

Figura 1 - Processo de comunicagéo.

Mensagem
[ \
\ J
( W
\ J

Fonte: Martins LF, Santos WF, Luz CNM™4,

Contexto: refere & maneira como a comunicagéo recebe significado. E essencial para
uma comunicagao eficaz. Fatores como a localizagao fisica e as caracteristicas, a
cultura associada aos comunicadores, os relacionamentos entre os comunicadores e
o0 comportamento esperado com base em comportamentos passados podem
influenciar o contexto.

Emissor: é a fonte da mensagem que inicia a comunicagédo. O remetente tem uma
mensagem ou proposito de se comunicar com uma ou mais pessoas. Um gerente em

uma organizagao tem que comunicar informagdes sobre as tarefas a serem realizadas



14

ou um prazo de producao a ser cumprido por seus funcionarios subordinados. Sem
uma razao, proposito ou desejo, o remetente nao tem informagdes/mensagens para
enviar'4,

Mensagem: é a ideia ou informagdo que o remetente quer transmitir. Ele pode
transmiti-la verbalmente (por escrito ou falando) ou nao verbalmente (por meio de
gestos ou linguagem corporal). Seja qual for a forma, a mensagem deve ser
claramente formada para que o objetivo seja alcangado.

Receptor: é a pessoa que sente ou percebe ou recebe a mensagem do remetente.
Pode haver apenas um receptor ou um grande numero de receptores. A mensagem
deve ser preparada com o histérico do receptor em mente'.

Canal: é o meio usado para transmitir a mensagem. A maioria dos canais € oral ou
escrita, mas atualmente os canais visuais estdo se tornando mais comuns a medida
que a tecnologia se expande. Os canais comuns incluem o telefone e uma variedade
de formas escritas, como memorandos, cartas e relatorios. A eficacia dos varios canais
flutua dependendo das caracteristicas da comunicagéo.

Caédigo: sistemas que combinam estimulos estruturalmente relacionados e estados
de memes, de modo evocam consistentemente e sistematicamente estados de
memes semelhantes em varias midias'.

E preciso que haja interacéo entre todos os envolvidos, e isto s sera possivel
mediante a comunicagcdo. Compreender o processo comunicativo, seus elementos
formadores e suas consequéncias faciltam o enfrentamento dos desafios da
comunicagao que surgem no trabalhoe os momentos de reunibes, conforme
destacado, podem proporcionar aos envolvidos tal compreensao’®.

E importante que a comunicacdo capture a percepcdo do individuo de ser
atendido, aceito e apreciado, contribuindo para a troca mutua de informagdes,

interagdes frutiferas e relacionamentos fortes, através das formas de comunicagao .
2.2 Formas de comunicagao

As diferentes formas de comunicagao organizacional incluem comunicagao
descendente, comunicagdo ascendente e comunicagdo horizontal (lateral)'.,

conforme Figura 2.
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Figura 2 - Comunicagao organizacional

C omunicagao
Descendente

|

.

& - it

. Conumicacao

= e Ascendente
Comunicacao Lateral

Fonte: Martins LF, Santos WF, Luz CNM4,

Descendente: fluxo de mensagens de supervisores ou gerentes para funcionarios
de nivel inferior. Os gerentes comunicam a visdo organizacional, metas,
procedimentos, praticas e feedback aos subordinados#:16:17.20,

Ascendente: fluxo de informagdes de funcionarios de nivel inferior até os gerentes ou
supervisores na organizagdo. Pode ter aspectos de problemas na organizagéo,
avanco na forma de acgao e atividade dos funcionarios e como os funcionarios estao
se sentindo'4.16.17.20,

horizontal (lateral): interacdo entre individuos e grupos no mesmo nivel hierarquico
em uma organizagdo. A importancia da comunicagdo horizontal (lateral) na
organizacao é para vincular tarefas relacionadas, unidades de trabalho e divisdes na

organizagao'#+16.17.20,
2.3 Canais de comunicagao

Ap0s a globalizagao e a revolugao tecnoldgica, as organizagdes precisaram se
reinventar para acompanhar tamanhas mudancas e a incorporagcdo de novas
tecnologias, assim como a ampliagdo dos meios de comunicagao, exige cada vez
mais, uma comunicagao clara, agil e sem ruidos, fundamentalmente na area da saude,
em que situagbes de contingéncias sao intensas e frequentes, necessitando da

realizacdo desse processo de maneira adequada™-2".



16

Na area da saude, a utilizagdo das tecnologias de comunicagao, tem tornado o
fluxo de informagdes dinamico, quando se refere a assuntos gerenciais, para as
tomadas de decis&o entre equipes e gestores, além de possibilitar o rapido acesso a
noticias e fatos importantes referentes ao trabalho?2.

Anteriormente, o sistema de pager e as chamadas telefénicas eram usados
como uma ferramenta de comunicacao e a digitalizagao foi rapidamente adotada e
revolucionou a maneira como nos comunicamos. E uma ferramenta emergente para
enviar e receber textos instantaneos, fotografias, midia, links da web e documentos
para um Unico individuo ou grupo?.

Ferramentas como o WhatsApp®, auxiliam esses profissionais em cargos e
funcdes de gestdo a manter uma comunicagao efetiva com os demais envolvidos no
processo de trabalho, contribuindo no desenvolvimento da organizagéo,
principalmente nas atividades do cotidiano, além de determinar a disseminacgao de
informagdes pertinentes as agdes da gestédo aos demais colaboradores?*.

Neste contexto dos servicos de saude, os aspectos supracitados também
podem ser observados, dificultando o estabelecimento de uma comunicagao efetiva
ndo somente com os usuarios e seus familiares, como entre os trabalhadores e a

lideranga’s.
2.4 A lideranca na gestao hospitalar

O termo “lider” remonta a cerca de 1300 d.C., mas o termo “lideranga” surgiu
na literatura do século XIX e desde entdo, a lideranca evoluiu € mudou por meio de
varias teorias e modelos tedricos ao longo do século XX e no século XXI2.

O estilo de lideranga é definido como “um modo estavel de comportamento que
o lider usa em seu esforco para aumentar sua influéncia, o que constitui a esséncia
da lideranga™®.

Em uma organizagao ha varios tipos de lideres, ou podemos dizer chefes, os
quais, veem-se claramente quando uma equipe tem um lider que todas as suas
atitudes, sejam elas eficientes ou nao, o lider esta sempre por perto para classifica-
las e orienta-las®.

Lideranga diretiva: € quando o comportamento do lider se caracteriza por estipular
aquilo que se espera do subordinado e sao dadas orientagdes especificas de como
chegar a isso, demarcando ritmos e padrées de desempenho™©.
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Liderangca de apoio: € quando o comportamento do lider deixa evidente sua
preocupacao pelo bem-estar do subordinado'®.

Lideranga orientada: para a realizagao é classificado na medida em que se dedica a
colocacao de objetivos desafiantes, evidenciando confianga na responsabilidade e
esforgo por parte dos subordinados©.

Lideranga participativa: € quando o comportamento do lider é tipico de consulta e
sdo pedidas sugestdes consideradas como importantes no processo de tomada de
decistes™.

Entre os comportamentos de lideranga, a comunicagao desempenha um papel
importante. Uma abordagem na pesquisa de liderangca que se concentra na
comunicagao entre lider e funcionario € o conceito de "escuta na lideranga", que se
refere as habilidades de escuta dos lideres, por meio de uma gestdo participativa'®.

Na gestdo denominado participativo, democratico, descentralizado ou
compartilhado é previsto que a decisao seja diluida entre os diferentes integrantes da
equipe multidisciplinar, assim como o poder e a autoridade. Tomar decisdes requer
informacgéo, e, em uma organizagao na qual as decisdes estejam muito distribuidas,
deve haver uma atribuicdo equivalente de informacdes, ou seja, o acesso a essas
deve ser facilitado'?.

A maneira como os lideres se comunicam com seus funcionarios pode afetar
fortemente os funcionarios, assim como pode melhorar a vida profissional dos
funcionarios, por exemplo, a comunicagao quando respeitosa esta relacionada a um
maior comprometimento organizacional e, portanto, a uma menor intencido de
rotatividade?®.

A efetividade na comunicacao requer habito e vivéncias compartilhadas pelos
gestores e colaboradores. Ademais, a comunicagdo permite identificar as
interpretacbes de eventos ou fendmenos e da visibilidade e significados as
situagbes?’.

Desta forma os subordinados devem receber de seu gestor uma comunicagao
de forma fluente para que possa suprir suas necessidades, assim como a gestao deve
receber de sua equipe uma comunicacgao capaz de lhes fornecer uma ideia adequada
do que esta acontecendo’®.
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3 BENEFICIOS E IMPORTANCIA QUE O GESTOR DE SAUDE TEM EM OUVIR O
COLABORADOR ASSISTENCIAL DO HOSPITAL PUBLICO

O gestor assume responsabilidades desde a estrutura fisica da instituicao até
a integracdo da equipe, acompanhamento das atividades, monitoramento de
indicadores e metas e para executar essas acoes, ele necessita de uma boa
comunicagéo?.

A comunicagao € um elemento-chave e através, pode melhorar a compreensao
mutua e reduzir a incerteza dos individuos e das equipas de trabalho, ajudando-os a
sentir que tém controlo sobre o seu trabalho?®. A comunicagdo direta com os
colaboradores é a preferencial para obter informag¢des que dardo origem a uma
decisdo, pois, por meio dela, se compreende a situacido ou problema, e assim,
verificam e analisam a informagao de forma sistematica e conseguem atuar de modo
proativo®.

Quando as pessoas se comunicam partilham experiéncias, pensamentos,
impressdes, conceitos e por meio dela podem modificar seus comportamentos e
ajudar ao outro na construgcdo de seu ser. Assim, compartilhar, transmitir, anunciar,
trocar, reunir e ligar sdo expressoes variantes ou usos figurados de um sentido
primordial e mais geral que exprime relagdo, ou seja, ha um quadro relacional®'.

Para a tomada de decisdes é necessario a interacdo com os profissionais de
saude, a qual é vista como essencial, sob a ética da Politica Nacional de Humanizagao
(PNH), apesar de ser um desafio, para que se possa produzir saude de forma
qualificada e humanizada3'32. A humanizag&o, mediada pela comunicagéo efetiva,
traz a melhora da interacdo nas equipes e seguranga no cuidado do paciente a
qualificagao delas como uma forma de conseguir melhor lidar com as singularidades
dos sujeitos e coletivos na pratica de atencgdo a saude3'33,

E para que o processo de humanizacgao seja efetivo, transformador e se realize,
€ imprescindivel estreitar os lacos de comunicacéo, de forma a desvendar e respeitar
o ser profissional, favorecendo assim a compreensao continua da realidade do
paciente e do trabalhador®’.

A humanizagdo no cenario hospitalar s6 pode ser construida mediada pela
comunicagao e ambas estdo associadas a gestdo participativa, a qual, norteia a

democratizacdo, de modo que os trabalhadores devem fazer encontros periddicos,
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com intuito de repensar o ambiente de trabalho e sugerir novas dire¢gdes para a

gestao’?.
3.1 Gestao participativa

No modelo de gestdo participativa, a forma de governar compartilhada traz
beneficios importantes para os pacientes, profissionais e instituicbes de saude. Por
meio da lideranga, os enfermeiros sdo capazes de tomar decisdes buscando a
participacado coletiva na prestagdo da assisténcia qualificada para a seguranga do
paciente’?.

A comunicacdo desempenha um papel fundamental para a seguranga do
paciente, pois, € um processo dinamico em que os profissionais de saude trocam
informacgdes que facilitam relacionamentos interpessoais positivos em ambientes
clinicos, tanto dentro quanto entre estruturas organizacionais, para fornecer
atendimento eficaz e seguro ao paciente e prevenir eventos adversos343°36,

A comunicacdo deficiente entre profissionais de saude quanto entre
profissionais e pacientes pode resultar em mal-entendidos que levam a erros médicos
por meio de diagndsticos incorretos ou tratamentos abaixo do ideal. Em alguns casos,
a comunicacao deficiente entre profissionais e pacientes pode levar a complicagoes
fatais. Da mesma forma, a comunicacdo deficiente entre profissionais de saude
durante as transferéncias de pacientes pode causar a perda de informagdes
criticas, resultando em danos subsequentes aos pacientes®’.

A geréncia participativa recomenda a descentralizagdo das decisbes e a
aproximagao dos integrantes da equipe que compdem o trabalho em saude. Dessa
forma, é garantida ao trabalhador a sua participacdo e discussdo na tomada de
decisdes. Assim, as organizagdes de saude passam a considerar a relevancia da
gestao participativa como uma estratégia de aprendizagem diante do evento assertivo
de capacitagéo e qualificagdo dos trabalhadores. Nesse modelo, a geréncia promove
0 potencial criativo e inovador dos trabalhadores, apropriado a estabelecer novos
saberes e conhecimentos'?.

Com a gestao participativa, surge a aprendizagem em equipe em uma nova
configuragcéo, capaz de permitir a participagdo do coletivo na tomada de decisdo.
Trabalhar em modelo participativo exige a organizacao tanto do lider como de seus
liderados, de modo que promova ambientes de crescimento em grupos, capaz de
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tornar o sujeito valorizado em suas potencialidades, motivando-o e tornando-o

comprometido com o trabalho coletivo, através de agdes estratégicas'2.
3.2 Acoes estratégias para melhorar a comunicagao

As agbes estratégicas para melhorar os processos de comunicagao interna séo
importantes para os hospitais, especialmente os publicos e filantropicos, cujo
orgamento provém dos servigos prestados. Da mesma forma, é fundamental que as
estratégias de comunicagao interna utilizadas sejam avaliadas periodicamente pelos
gestores para garantir o alinhamento entre os niveis organizacionais, permitindo,
assim, melhora nas relagdes entre funcionarios e departamentos e, principalmente,
nos servigos prestados3®.

Segundo essa perspectiva, o planejamento, a avaliagdo e mesmo eventuais
contratos de metas devem ser realizados de modo participativo e com apoio
institucional. Esse modelo de gestdo participativa e capilarizada, a cogestdo, é um
agir comunicativo em que usuarios e clinicos devem fazer parte da gestdo em todas
as suas etapas, ainda que com papel distinto dos administradores. No setor de
servigos de saude, o efeito da comunicagao interna na satisfagao dos funcionarios

também é percebido através dos feedbacks3®
3.3 Feedback

Os feedbacks além de impactar positivamente na satisfacdo e no
comprometimento dos funcionarios, a comunicacado interna pode aumentar o
sentimento de orgulho dos funcionarios na organizagdo3®, pois escutar
constantemente a equipe e receber feedbacks sobre formas de executar o processo
mais rapidamente ou com maior eficiéncia de uso de recursos com qualidade
equivalente ou superior € um dos caminhos; efetuar constante acompanhamento dos
registros contabeis da empresa também é outro papel do gestor; possuir um
planejamento estratégico e acompanha-lo frequentemente, com um orgamento
detalhado, prevendo gastos, receitas e com sistema de atualizagdo constante,
identificando necessidades de ajustes e até de mudanca de rumo estratégico também
sao fatores que um bom gestor deve sempre seguir®.

E necessario que os gestores hospitalares e os profissionais de satde possam

e devam promover um ambiente de trabalho e de respeito, com comunicacao aberta
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e consciéncia situacional, com feedback sobre os problemas entre a equipe, com
momentos de educagdo, e com responsabilidade e tomada de decisao
compartilhadas. E imprescindivel que haja uma boa comunicagdo ndo somente entre
a equipe de saude que presta assisténcia aos usuarios, mas também entre esta,
gestores e todos os envolvidos no processo assistencial 83",

Logo, a fonte pode usar o feedback como uma forma de determinar se houve
éxito na sua comunicacao, pois a reagao do receptor servira como verificagao de sua
prépria eficiéncia como fonte e também podera ser um guia para suas outras relagdes
de comunicacgao futuras, porque dependendo da reagao do receptor, a fonte podera
repetir o modo como transmitiu a mensagem para obter um mesmo feedback efetivo
para com outra mensagem emitida com outro receptor3’.

Por meio da escuta ativa-empatica, eles dao aos funcionarios uma
oportunidade de falar e transmitir uma mensagem e, entdo, se esforgcam para
compreender e interpretar a mensagem (por exemplo, ler a linguagem corporal e
"ouvir a musica por tras das palavras" e, por ultimo, mas ndo menos importante,
responder a mensagem. Seu forte efeito na dedicagcdo € importante, pois reduz a
incerteza, desenvolve competéncia e aumenta a autoestima dos funcionarios. Isso,
em troca, pode resultar em satisfagcdo no trabalho, melhor controle do trabalho e
percepcoes gerais de boas condi¢des de trabalho*©,

A escuta ativa-empatica dos supervisores melhora as condi¢cbdes de trabalho
boas e favoraveis por meio da comunicacdo aberta entre o supervisor e o0s
subordinados, o que é um importante preditor do bem-estar dos funcionarios e maior

controle no trabalho*'.



22

4 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo destacar a importancia da comunicacéo
dos gestores em saude com os colaboradores assistenciais dos hospitais publicos, no qual
os resultados foram alcancgados.

Através dos estudos analisados verifica-se que entre a comunicagéo é o
processo pelo qual dois ou mais individuos interagem através da troca de
informagdes, por meio da escrita, fala ou uso de um meio que forneca um meio de
entendimento, podendo ser verbal e n&o-verbal.

A comunicagao pode ocorrer de diversas formas sendo face a face ou através
de tecnologias, nas quais a gestdo pode manter uma comunicacéo efetiva com os
demais envolvidos no processo de trabalho, como os colaboradores, podendo
proporcionar diversos beneficios a gestdo em abrir espagos para ouvir 0s
colaboradores, como: melhorar a compreensdo mutua e reduzir a incerteza dos
individuos e das equipas de trabalho, ajudando-os a sentir que t€m controlo sobre o
seu trabalho, através da gestéo participativa, a qual é de extrema importancia para a
segurancga do paciente.

Esse modelo de gestdo participativa e capilarizada, a cogestao, € um agir
comunicativo, o qual proporciona bons resultados que podem ser percebidos por meio
dos feedbacks, podendo impactar positivamente na satisfacido e no comprometimento
dos funcionarios.

E necessario que os gestores hospitalares e os profissionais de satde possam
e devam promover um ambiente de trabalho de respeito, com comunicacao aberta e
consciéncia situacional, logo o feedback pode determinar se houve éxito na sua

comunicagao.
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