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LEITURA: COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEX-
TOS DE VARIADOS GENEROS DISCURSIVOS; AS CON-
DICOES DE PRODUGAO DE UM TEXTO E AS MARCAS
COMPOSICIONAIS DE GENEROS TEXTUAIS DIVERSOS

Compreensao e interpretagao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretacdo de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdo de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferencga entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensao é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estda de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenga?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo ha presenca de nenhuma palavra.

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a jungdo da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

LINGUA PORTUGUESA

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, € importante sabermos iden-
tificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a
este processo € intertextualidade.

Interpretagao de Texto

Interpretar um texto quer dizer dar sentido, inferir, chegar a
uma conclusdo do que se lé. A interpretacdo é muito ligada ao su-
bentendido. Sendo assim, ela trabalha com o que se pode deduzir
de um texto.

A interpretacdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos pré-
vios que cada pessoa possui antes da leitura de um determinado
texto, pressupde que a aquisicdo do novo conteudo lido estabeleca
uma relagdo com a informacgdo ja possuida, o que leva ao cresci-
mento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma aprecia-
¢cdo pessoal e critica sobre a analise do novo conteudo lido, afetan-
do de alguma forma o leitor.

Sendo assim, podemos dizer que existem diferentes tipos de
leitura: uma leitura prévia, uma leitura seletiva, uma leitura analiti-
ca e, por fim, uma leitura interpretativa.

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade, esta-
do, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
[émicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada pa-
ragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

—Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secundarias do texto.

— Separe fatos de opinides.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e mu-
tavel).




— Retorne ao texto sempre que necessario.
Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos, t6-
picos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar pa-
lavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vocabu-
lario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas sdo uma
distragdo, mas também um aprendizado.

N3o se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a com-
preensdo do texto e ajudar a aprovagao, ela também estimula nossa
imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora nos-
so foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além de
melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é a iden-
tificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as ideias
secundarias, ou fundamentagGes, as argumentagdes, ou explica-
¢coes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas na
prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um signi-
ficado. Ou seja, a ideia esta 13, as vezes escondida, e por isso o can-
didato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com algum
valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e nunca
extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto serd desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagGes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagGes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrdrio, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por temdticas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS
Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cies se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-

LINGUA PORTUGUESA

zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cacar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizacdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:
BEM, E TARDE! Y-UAAAZ FIQUE
CHOQUE JA JMALS UM POUCO

VAMOS...




LOGO PODERA REPARTIR

NOSS0 CAFE DA MAMHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés modos:
ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sao diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagao

A intencdo e resultado da ag¢do ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade sem suces-
so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramatica é um dos efeitos de sentido que ocorre nos
textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de que
suas agles ndo serdo bem-sucedidas ou que esta entrando por um
caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da historia
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
cam comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situa¢ées em que o humor pode aparecer. H3 as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito cémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e ha as crbnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

LINGUA PORTUGUESA
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ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nado se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo s6 o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os tépicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliara na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierdrquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢cdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabulario e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetdos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacao de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que nao foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os topicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na apreen-
sdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-
ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.




HARDWARE: CONCEITOS BASICOS; PERIFERICOS;
MEIOS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS; PROCESSA-
DORES. SOFTWARE: CONCEITOS BASICOS

Hardware

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armazena-
mento, placas mae, placas de video, memdria, etc.’. Outras partes
extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem
0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropriada-
mente dentro de um computador, é necessario que a funcionalida-
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico.
Surge entdo a fun¢do do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungdo final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de
som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé
ainda tera os programas, que dao funcionalidades diferentes ao
computador.

Gabinete

O gabinete abriga os componentes internos de um computa-
dor, incluindo a placa mae, processador, fonte, discos de armaze-
namento, leitores de discos, etc. Um gabinete pode ter diversos
tamanhos e designs.

Gabinete.?

Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)

E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica-
mente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos para
o CPU, que tem um sistema proprio de “fila” para fazer os calculos
mais importantes primeiro, e separar também os calculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses célculos é traduzido
em uma agao concreta, como por exemplo, aplicar uma edigdao em
uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-
cidade com que a CPU é capaz de fazer os calculos.

1 https://www.palpitedigital.com/principais-componentes-internos-pc-periferi-
cos-hardware-software/#:~:text=0%20hardware%20s%C3%A30%20as%20par-
tes, %2C%20scanners%2C%20c%C3%A2meras%2C%?20etc.

2 https://www.chipart.com.br/gabinete/gabinete-gamer-gamemax-shine-g-
517-mid-tower-com-1-fan-vidro-temperado-preto/2546

INFORMATICA

Coolers

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas
usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para que o compu-
tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-
sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover
uma circulagdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulagdo de ar
provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que
ali esta passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento
intacto e prolongando a vida util das pegas.

Cooler.*

Placa-mae

Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o es-
queleto. A placa méae é responsavel por organizar a distribuicdo dos
calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsdvel por
enviar os resultados dos célculos para seus devidos destinos. Uma
placa mde pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da propria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

3 https://www.showmetech.com.br/porque-o-processador-e-uma-peca-impor-
tante

4 https://www.terabyteshop.com.br/produto/10546/cooler-deepcool-gamma-
xx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen
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Placa-mde.®

Fonte

E responsavel por fornecer energia as partes que compde um
computador, de forma eficiente e protegendo as pegas de surtos
de energia.

Placas de video

Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um pro-
cessador sejam traduzidos em imagens e graficos para aparecer em
um monitor.

5 https://www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-biostar-b-
360mhd-pro-ddr4-lga-1151
6 https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimentacao-pc-230w-

-01001-xway/p/dh97g572hc/in/ftpc
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Placa de video ”

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sdo placas ou aparelhos que recebem ou enviam informacgdes
para o computador. Sdo classificados em:

— Periféricos de entrada: sdo aqueles que enviam informagdes
para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfone, etc.

Periféricos de entrada.?

— Periféricos de saida: S3o aqueles que recebem informagdes
do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

g

Periféricos de saida.®

7https://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2012/12/conheca-melhores-
-placas-de-video-lancadas-em-2012.html
8https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba35c51ele7

9 https://aprendafazer.net/o-que-sao-os-perifericos-de-saida-para-que-servem-




- Periféricos de entrada e saida: sdo aqueles que enviam e re-
cebem informacdes para/do computador. Ex.: monitor touchscre-
en, drive de CD — DVD, HD externo, pen drive, impressora multifun-
cional, etc.

Periféricos de entrada e saida.™

- Periféricos de armazenamento: sdo aqueles que armazenam
informacdes. Ex.: pen drive, cartdo de memoria, HD externo, etc.

Periféricos de armazenamento.*!

Software

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programagao'?. Estes comandos, ou instrugdes, criam as
acoes dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

Um software, ou programa, consiste em informag&es que po-
dem ser lidas pelo computador, assim como seu contetdo audiovi-
sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do
criador do programa, foi criada a licenga de uso. Todos estes com-
ponentes do programa fazem parte da licenga.

A licenga é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenca é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou ndo
é permitido no uso do software em questao.

Os softwares podem ser classificados em:

— Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe-
los sistemas operacionais (S.0). Estes S.0 que auxiliam o usuario,
para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acles e transforma os dados em cddigos bindrios, que podem ser
processados

-e-que-tipos-existem

10 https://almeida3.webnode.pt/trabalhos-de-tic/dispositivos-de-entrada-e-
-saida

11 https://www.slideshare.net/contatoharpa/perifricos-4041411

12 http.://www.itvale.com.br
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— Software Aplicativo: este tipo de software é, basicamente,
os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo es-
tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,
Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

— Software de Programagdo: sdo softwares usados para criar
outros programas, a parir de uma linguagem de programacao,
como Java, PHP, Pascal, C+, C++, entre outras.

— Software de Tutorial: sdo programas que auxiliam o usuario
de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado as-
sunto.

— Software de Jogos: sdo softwares usados para o lazer, com
varios tipos de recursos.

- Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha
o cédigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias.
Sempre estao sendo langados novos sistemas operacionais, novos
games, e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pes-
soas que utilizam o computador.

CODIGOS MALICIOSOS (MALWARE) E FERRAMENTAS
DE PROTECAO (ANTIMALWARE)

Cédigos maliciosos (Malware)

Cddigos maliciosos (malware) sdo programas especificamente
desenvolvidos para executar acdes danosas e atividades maliciosas
em um computador®. Algumas das diversas formas como os cddigos
maliciosos podem infectar ou comprometer um computador sdo:

— Pela exploragdo de vulnerabilidades existentes nos progra-
mas instalados;

— Pela autoexecu¢do de midias removiveis infectadas, como
pen-drives;

— Pelo acesso a paginas Web maliciosas, utilizando navegado-
res vulneraveis;

— Pela agdo direta de atacantes que, apds invadirem o compu-
tador, incluem arquivos contendo cédigos maliciosos;

— Pela execugdo de arquivos previamente infectados, obtidos
em anexos de mensagens eletronicas, via midias removiveis, em
paginas Web ou diretamente de outros computadores (através do
compartilhamento de recursos).

Uma vez instalados, os cédigos maliciosos passam a ter acesso
aos dados armazenados no computador e podem executar agdes
em nome dos usudrios, de acordo com as permissGes de cada usu-
ario.

Os principais motivos que levam um atacante a desenvolver
e a propagar cédigos maliciosos sdo a obtencdo de vantagens fi-
nanceiras, a coleta de informacdes confidenciais, o desejo de au-
topromogao e o vandalismo. Além disto, os cédigos maliciosos sao
muitas vezes usados como intermediarios e possibilitam a pratica
de golpes, a realizagdo de ataques e a disseminagdo de spam (mais
detalhes nos Capitulos Golpes na Internet, Ataques na Internet e
Spam, respectivamente).

A seguir, serdo apresentados os principais tipos de cédigos ma-
liciosos existentes.

Virus

Virus é um programa ou parte de um programa de computador,
normalmente malicioso, que se propaga inserindo cdpias de si mes-
mo e se tornando parte de outros programas e arquivos.

13 https://cartilha.cert.br/malware/
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COMUNICAGAO INTERPESSOAL: BARREIRAS, USO
CONSTRUTIVO, COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de RelagGes Publicas, pois
ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com os seus
diversos publicos (internos, externos e misto).

As organizagOes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propSe como atribuigdao do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de a¢do na politica de
relacionamento da organizagdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameagas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢0es Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relages Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negocios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v' Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v' Enfatizar a silaba certa;

v" Dar a devida atenc3o aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo
significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
qguanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar

Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas pdaginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para al-
guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres em tres
algarismos, com excecdo de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — tres, tres —
quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, oito, meia — onze — nove,
oito

Exce¢oes

110 - cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telef6nico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendag0es para
o atendimento telefénico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdao. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendag0es anteriores, sdo citados, a seguir, pro-

cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:
Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, porisso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;
assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”. Se
nao for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente
devera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;
N3do negar informagbes: nenhuma informagdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e N&oapressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra
que o atendente é uma pessoa amdvel, solicita e interessada;

Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catas-
tréfica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as
boas;

[ ]

Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenca para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;
Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magoes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;
e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou instituicdo
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendag¢des envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:
Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-

postas;
[ ]

Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupcoes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expressoes

como “meu bem”, “meu querido, entre outras);
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e  Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evi-
tar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desvian-
do-se do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber en-
quanto se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizag¢do, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacgdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

¢ confiabilidade — cumprimento de prazos e horérios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal de
contato;

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz /[ respira¢do / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianca,
Alerta ou cansago,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

e  Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e  Cortesia — manifestagdo de respeito ao usuario e de cor-
dialidade;

e  Flexibilidade —capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve iniUmeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telef6nico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefonico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
0 meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogGes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa € uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.
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PROCESSO DE TRABALHO EM ENFERMAGEM

Uma das questbes que merecem ser discutida e melhor traba-
Ihada é como a jornada de trabalho pode interferir na qualidade do
servico de saude. A maioria dos trabalhadores inserido nesta classe
ostenta uma carga de trabalho extremamente exaustiva, inclusive
com plant8es, que o gera stress, depressdo e outras doengas re-
lacionadas ao trabalho ou mesmo adquiridas durante este. Desta
forma a reestruturagdo dos horarios de trabalho é um importante
passo para que o profissional possa desenvolver suas competéncias
e habilidades com a maxima interagdo e atencgdo.

Além de oferecer melhores condi¢cdes de trabalho é preciso
que se busque por um profissional empreendedor, participativo
e proativo, o que é indispensdvel em uma estratégia de gestdo.
Apoiar-se na tecnologia de ponta, melhorar os estabelecimentos
de agdo, motivar os colaboradores, almejar resultados em curto,
médio e longo prazo é responsabilidade do gestor aos desafios que
a saude lhe impdGe.

Para superar as deficiéncias e minimizar as dificuldades de
setor tdo precario em nossa sociedade é preciso uma mudancga
profunda na estrutura organizacional a fim de que se atendam as
necessidades da atual e futura geragdo. As praticas de gestdo de
pessoas sdao capazes de modificar a estrutura organizacional defi-
ciente, descrever algumas praticas para serem adotados, apontar
as principais falhas existentes, propor métodos de gestdo de pes-
soas etc.

A metodologia foi pautada pelo método bibliografico, qualitati-
vo e parcialmente exploratério. Utilizando-se de pesquisa bibliogra-
fica e documental auferida em livros, artigos e monografias.

Desta feita, tem-se que a escolha do tema foi motivada pela
importancia que o setor de saude tem e pelo desmerecimento com
o qual vem sendo tratado. O sucateamento da saude é fato notdrio.
Estabelecimentos lotados, sem estrutura e com profissionais des-
valorizados demonstram como o setor vem sendo ignorado e como
seus profissionais vem sendo explorados por regimes trabalhistas
que nao fazem uso das boas praticas de gestdo de pessoas. A busca
incessante por qualidade, eficiéncia e profissionais cada vez mais
qualificados e motivados deve ser o objetivo tragado por qualquer
gestor da area.

A saude publica no Brasil

Saude é um direito de todos e dever do Estado, garantido me-
diante politicas sociais e acessoérias que visem a reducdo do risco
de doencas e de outros agravos e a acesso universal e igualitério
as agdes e servigos para a sua promogao, prestagao e recuperagao.

E o que dispde a Constituicdo Federal no seu Artigo 196.

Nesse sentido, Sarlet e Figueiredo (2008, p. 191) ratificam:

(...) tem-se como certo que a garantia efetiva de uma existéncia
digna abrange mais do que a garantia da mera sobrevivéncia fisica,
situando-se, portanto, além do limite da pobreza absoluta. Susten-
ta-se, nesta perspectiva, que se uma vida sem alternativas ndo cor-
responde as exigéncias da dignidade humana, a vida humana ndo
pode ser reduzida a mera existéncia.

Registre-se, neste contexto, a licdo de Heinrich Scholler, para
quem a dignidade da pessoa humana apenas estard assegurada
“quando for possivel uma existéncia que permita a plena fruigdo
dos direitos fundamentais, de modo especial, quando seja possivel
o pleno desenvolvimento da personalidade”.

A definicdo de saude possui implicagOes legais, sociais e eco-
ndémicas dos estados de salde e doenga; sem duvida, a definicdo
mais difundida é a encontrada no predmbulo da Constituicdo da
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Organizacdo Mundial da Saude (OMS), que define a saide como um
estado de completo bem-estar fisico, mental e social, e ndo apenas
a auséncia de doengas. Segundo a OMS, diz que

O significado atribuido, atualmente, a saude néo é auséncia de
doenga, como salientado acima, mas, sim um somatério de fatores
e condicdes que levam o ser humano a gozar de melhor qualidade
de vida, interagindo com o meio ambiente de forma a admitir uma
longevidade condizente com os avangos tecnoldgicos do nosso sé-
culo.

O relatdrio Lalonde sugere que existem quatro determinantes
gerais de saude, incluindo biologia humana, ambiente, estilo de
vida e assisténcia médica. Assim, a salde é mantida e melhorada,
nao so através da promogdo e aplicagdo da ciéncia da saude, mas
também através dos esforcos e opgdes de vida inteligentes do indi-
viduo e da sociedade.

Moraes (1996) ensina que,

quando se fala em saude, nGo se tem em mente a sua relagéo
com a doenga e, consequentemente, com a morte. Tem-se, uma po-
si¢dio auto reflexiva da saude relacionada com ela mesma e, assim,
a vida e, além disso, ndo uma vida caracterizada como sobrevivén-
cia, mas uma vida qualificada pelo acesso aos beneficios da cidade.

Para Arouca In Tirrel e Carvalho (1993, p.32),

E o reconhecimento do direito universal e inalienavel, comum
a todos os homens; a promogdo ativa e permanente de condigdes
que viabilizem a preserva¢do de sua saude, o reconhecimento do
carater sécio-econdmico global dessas condigdes, emprego, sala-
rio, nutricdo, saneamento, habitacdo e preservacdo de niveis am-
bientais aceitaveis; o reconhecimento e a responsabilidade parcial,
porém intransferivel, das a¢des propriamente ditas, individuais e
coletivas, na promogdo ativa da saude da populagdo; o reconhe-
cimento, finalmente, do carater social desse direito; e também da
responsabilidade que cabe a coletividade e ao Estado em sua repre-
sentacdo, pela efetiva implementacéo.

Em nosso pais um conceito amplo de satude surgiu apds o movi-
mento da Reforma Sanitaria, entre as décadas de 70 e 80, servindo
como pano de fundo para o estabelecimento de novas diretrizes no
ambito da saude, previsto na Constituicdo Federal e acima apon-
tado.

Este Movimento surge na sociedade civil organizada, sobretu-
do, a partir das organizagdes sindicais e populares da drea da salude
buscava o reconhecimento da salide como uma questdo de rele-
vancia publica, como direito do cidaddo assumido claramente pelo
setor publico, em suas formulages, como abrangéncia da integri-
dade, ampliada para além do espectro médico assistencial (FIGUEI-
REDO & TANAKA, 1996, p.38).

Contudo, anos se passaram desde a criagdo da Lei do Sistema
Unico de Satide em 1990, e ao invés de a¢des praticas capazes de
dar valor positivo as reformas no sistema de saude, sobram evidén-
cias do descaso para com os servigos do setor publico de saude no
Brasil.

Figueiredo e Tanaka (1996, p.19:98-105) em sua obra ensina
que:

O Sistema Unico de Satde — SUS que tem como conceito ba-
sico a universalizagdo do atendimento a saude surgiu com a Cons-
tituicdo atual. A ideia era atingir ampla e irrestritamente a todos
os cidaddos, independente de classe social, com financiamento
publico. Ao sistema privado caberia a a¢cdo suplementar. Entre os
varios principios e diretrizes assistenciais e organizacionais do SUS
estdo: universalidade, integralidade, igualdade, intersetorialidade,
direito a informacgdo, autonomia das pessoas, resolutividade, uso
da epidemiologia para planejar e alocar recursos, descentralizagdo,
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regionalizacdo, hierarquizagdo, gestor Unico por esfera, comple-
mentariedade e suplementariedade do privado, financiamento da
Unido, Estados e Municipios e participagdo da comunidade.

A salde publica do Brasil, sob trés aspectos basicos, se mostra
em situacdo alarmante, sdo eles a deficiéncia na estrutura fisica, a
falta de disponibilidade de material-equipamento-medicamentos e
a caréncia de recursos humanos. Os autores Figueiredo e Tanaka
(1996, 19:98-105) destacam que:

Porém, o que se evidencia ao longo desses anos de implan-
tacdo e implementac¢do do SUS é o descaso para com 0s servicos
e atividades do setor publico de salde no Brasil. A realidade que
vivenciamos é de precariedade quase que absoluta no atendimento
a saude da coletividade.

As condi¢Oes das estruturas fisicas das Unidades Basicas de
Saude e dos hospitais sdo lastimaveis, uma vez que se encontram
sem a manutencdo preventiva e corretiva, funcionando muitas ve-
zes em locais improvisados e inadequados, com instalagdes elétri-
cas, sanitarias e hidraulicas precarias, colocando, inclusive, em risco
de morte, aqueles que 13 frequentam.

As péssimas condi¢Ges de atendimento a populagdo na aten-
¢do Primaria de Saude, porta de entrada do SUS, também é retrata-
da pela falta de equipamentos médicos, mobilias, exame laborato-
riais e até mesmo de medicamentos bdasicos.

Neste sentido Madeiro (2014, p.5):

Na drea dos recursos humanos, tome-se como exemplo o Mu-
nicipio de Fortaleza, uma das maiores capitais do Brasil, sede da
copa em 2014, que em recente visita realizada pela Comissdo de
Saude da OAB-CE, acompanhada pelo Ministério Publico Estadu-
al, Conselhos Estadual e Municipal de Salude e os representantes
de todos os Conselhos Regionais da area de saude, foi constatada
que cerca de 60% de todos os profissionais da drea da saude sdo
contratados com vinculo precdrio de trabalho através de empre-
sas terceirizadas ou cooperativas, em total afronta a Constituicdo,
que exige a aprovac¢do prévia em concursos publicos para a investi-
dura em cargo ou emprego publico, ressaltando-se que a caréncia
de médicos no SUS, se da principalmente, pela falta de concursos
publicos. O Governo Brasileiro deliberadamente vem substituindo
os Concursos Publicos por contratagdes via ONG, Organizagdo da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), Cooperativas de Ser-
vicos ou a EBSERH, empresa publica dotada de personalidade juri-
dica de direito privado, o que certamente constitui-se também em
retrocesso politico. O nimero de equipes de Estratégias de Saude
da Familia (ESF), antigo PSF, também se revelou insuficientes, aten-
dendo apenas a 40% da demanda. Tudo em desacordo com a Por-
taria Ministerial N2 2488/GM de 21/10/2011.

Com os breves apontes é facil notar a relevancia em se discutir
medidas de gestdo de pessoas aplicdveis a saude. O descaso ob-
servado deve ser substituido por a¢des imediatas e pautadas em
resolver definitivamente questdes que se arrastam por décadas e
colocam em risco a populagdo que depende do servigo publico para
sua sobrevivéncia.

Gestdo de pessoas

Os primérdios da gestdo de pessoas perpassa pelo modelo
taylorista-fordista, cuja base era a definicdo do cargo e de suas fun-
¢Oes associadas, que definiam os critérios para a selecdo de pes-
soas.

Segundo Fleury e Fleury (2007, p.89), o lema era “o homem
certo para o lugar certo”, visando maior produtividade e competi-
tividade.
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As organizacOes tém passado por muitas modifica¢Oes, desde
entdo, e com o passar dos anos elas tém procurado adequar-se as
pessoas. Com estas alteragdes surge nas organizagdes um novo de-
partamento e uma nova filosofia de administrar uma empresa, com
a valorizagdo das pessoas que sdo 0 maior e mais importante pa-
trimonio a ela incorporados. E preciso agir e pensar diferente, tais
condutas se mostram como requisitos indispensdaveis para acompa-
nhar a competitividade.

O contexto em que se situa a Gestdo de Pessoas é representado
pelas organizagGes e pelas pessoas. As organizagdes constituem-se
de pessoas e dependem delas para atingirem seus objetivos e cum-
prir sua missao. Ao ver das pessoas, as organizagdes constituem o
meio pelo qual elas podem alcancar seus objetivos pessoais com
um minimo de tempo, esfor¢o e conflito. As organiza¢Ges surgem
entdo para aproveitar a sinergia dos esfor¢os de varias pessoas que
trabalham em conjunto. Sem organizagGes e pessoas inexistiria a
Gestdo de Pessoas. (CHIAVENATO, 1999).

Entretanto, isso sO € possivel se as pessoas que fazem parte da
organizagdo estiverem realmente comprometidas em seguir suas
normas, sua missao, sua visdo, ou seja, é preciso que elas estejam
realmente engajadas com o cumprimento dos objetivos e das me-
tas organizacionais.

Vislumbra-se, pois, que a Gestdo de Pessoas é parte essencial
em uma organizagdo que busca a exceléncia e tem a qualidade
como premissa.

Contudo é importante que a organizagdo desenvolva e valorize
os talentos existentes como forma de motiva-los para um bom de-
sempenho, assim como ele se sinta Util no processo administrativo,
gue venha a conscientizd-lo como colaborador e como ser humano
da sua importancia em determinada empresa.

Para Chiavenato (1999, p. 8) “Gestdo de Pessoas ou ARH é o
conjunto de decisGes integradas sobre as relagdes de emprego que
influenciam a eficacia dos funcionarios e das organizagdes”. Ainda,
segundo o autor (2002, p.20) “a Gestdo de Pessoas se baseia em
trés aspectos fundamentais: 1. As pessoas como seres humanos; 2.
As pessoas sdo como mero recursos (humanos) organizacionais; 3.
As pessoas como parceiras da organizagdo”.

A Administragcdo estratégica de Recursos Humanos deve, as-
sim, conhecer, analisar e acompanhar a evolugdo da cultura organi-
zacional da organizagao pretendida.

Conforme Hobbins (2002, p. 240) “a Cultura organizacional se
refere a um sistema de valores compartilhados pelos membros que
difere uma organizacdo da outra”.

Shein em sua obra afirma que (apud Chiavenato, 1997, p. 32)

Cultura organizacional é o modelo de pressuposto bdsico que
um grupo assimilou na medida em que resolveu os seus problemas
de adaptagdo externa e integragdo interna e que, por ter sido sufi-
cientemente eficaz. Foi considerado valido e repassado (ensinado)
aos demais (novos) membros como a maneira correta de perceber,
pensar e sentir em relagdo aqueles problemas.

Chiavenato (1999, p. 172) conceitua Cultura organizacional
como “o conjunto de habitos e crengas, estabelecidos através de
normas, valores, atitudes e expectativas compartilhadas por todos
0s membros da organizagdo”. Ademais, a cultura espelha a menta-
lidade que predomina em uma organizag¢do e a dos colaboradores
que ali habitam. Tudo se torna uma coisa so.

Em prol de agGes que dinamizam seus processos, as organiza-
¢Oes dependem cada vez mais das pessoas para executar tais agdes
e viabilizar processos de maneira agil, flexivel e eficiente, sendo que
as pessoas, dotadas de necessidades e desejos, dispdem de sua ca-
pacidade, habilidade e conhecimento aplicados dentro da organiza-
¢do para atingirem seus objetivos e satisfazerem suas necessidades
gerando, portanto, uma contribuicdo mutua entre pessoas e orga-
nizagao.
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Gestdo de pessoas e saude

A eficiéncia dos servicos de salde é um dever da gestdo pu-
blica, a quem deve ser imputada a responsabilidade de proteger
e prevenir os problemas que possam atingir a sociedade como um
todo, mormente, os usudrios diretos do sistema e os profissionais.
De acordo com Bosquetti e Albuquerque (2005) a area de Gestdo
de Pessoas desempenha uma fungdo estratégica nas organizagdes.
A gestdo estratégica de pessoas destaca-se, assim, como requisito
para alinhar as pessoas a estratégia tragada pela organizacdo. Toda-
via, as vezes essa importancia ndo é devidamente observada pelos
profissionais de salde, seja ele gestor, seja ele colaborador direto
ou indireto.

Dutra (2002, p.216) em sua obra reafirma a importancia na
gestao de profissionais da satude:

Neste sentido, a acdo do setor de gestdo de pessoas na organi-
zac¢do que atua diretamente com os profissionais de saude se carac-
teriza pela pouca autonomia em termos de inovagdo nas praticas de
gestdo ou mudancas nos modelos de recursos humanos. Estrutural-
mente, o setor é vinculado a diregdo geral ou geréncia administra-
tiva do 6rgdo em que se situa e, politica e tecnicamente, a Diretoria
de Recursos Humanos (DRH) da Secretaria de Estado da Saude. Ja
na esfera privada, a maioria dos setores de gestdo de pessoas esta
subordinada a geréncia administrativa ou a dire¢do-geral da orga-
niza¢do. Nesse caso, destaca-se que tais organizacdes apresentam
uma estrutura tipica de empresas privadas, e a area de recursos
humanos tem um papel estratégico na organizagdo, atuando tanto
no nivel decisério quanto na implementacéo das politicas do setor.

De acordo com Cornetta (2001), na atividade organizacional
moderna, a gestdo de pessoas compreende um amplo conjunto de
complexas atividades, todas voltadas para o pleno desenvolvimen-
to das tarefas que a organizagao se propde a realizar e as metas que
pretende atingir. Ou seja, as instituicGes devem se reunir, tracar
metas, se organizar e por em pratica metas de curto, médio e longo
prazo.

Para DUTRA et al. (2001), a Gestdo por Competéncias procura
orientar esforgos para promover o planejamento, a captagdo, o de-
senvolvimento e a avaliagdo nos diferentes niveis organizacionais
(individual e coletivamente), fundamentais a concretizagdo de suas
acoes.

Neste sentido Cornetta, Vitdria K. (2001) aponta:

No atual quadro brasileiro de saude verifica-se a enorme desi-
gualdade social que afeta as regides [...] tendo como alvo principal,
determinados grupos populacionais. Estas desigualdades resultam,
na maioria das vezes, do atual modelo de desenvolvimento globa-
lizado.

Para Brand (2008) qualquer que seja a natureza do setor abor-
dado, publico ou privado, o que se pode concluir é que hd uma
enorme caréncia de profissionalizagdo no gerenciamento dos seto-
res de gestdo de pessoas das organizagdes de saude.

Para programar essas transformagdes, os modelos de gestdo
precisam também ser modificados, destacando-se que a gestdo dos
recursos humanos passa a ser orientada por novas premissas, como
referiu Dutra (2002) ao abordar o conceito de gestdo de pessoas.

Finamor (2010) relata que:

Um novo contrato psicoldgico centrado cada vez mais no de-
senvolvimento mutuo, ou seja, a relagdo entre pessoa e organiza-
¢do se mantém na medida em que a pessoa contribui para o desen-
volvimento da organizagdo e a organizagdo para o desenvolvimento
da pessoa. O desenvolvimento organizacional estd cada vez mais
atrelado ao desenvolvimento das pessoas e, a0 mesmo tempo, as
pessoas valorizam cada vez mais as condi¢des objetivas oferecidas
pela empresa para o seu desenvolvimento.
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Para Pereira (2001, p.20),

o desenvolvimento da gestdo de pessoas se faz principalmente
na vivéncia do cotidiano, acompanhada, supervisionada e transfor-
mada em situa¢des de aprendizagem, cabendo ao gerente desco-
brir o que seu grupo pensa ou percebe, e que representagcées e
aspiracdes tem a respeito de seu proprio desempenho e do papel
que a organizagdo desempenha nesse contexto.

A autora destaca que o gerente de gestdo de pessoas nao é
mais aquele técnico responsdvel apenas por um setor de pesso-
al cujas obrigagdes restringem-se ao registro de ocorréncias nos
prontudrios dos trabalhadores. Ele deve aliar a sua capacidade ad-
ministrativa e ao seu conhecimento técnico um alto grau de sen-
sibilidade, que Ihe permita enxergar necessidades, expectativas,
potencialidades e desejos de seus trabalhadores, bem como as ne-
cessidades da realidade social na qual estdo inseridos e para qual se
destina o produto de seu trabalho.

Vislumbra-se, pois, que as praticas de gestdo de pessoas, prin-
cipalmente, organizagdo, planejamento e

acdo sdo medidas indispensaveis, e, neste momento, inadi-
aveis na saude brasileira. Resgatar o sistema Unico de saude e o
atendimento particular de doentes deve ser uma meta tracada e
perquirida pelas autoridades competentes.

Por fim, a par de recursos parcos e descomprometimento, o
maior problema da saude estd na omissdo dos usuarios do sistema.
N&o ha reacgdo. A sociedade organizada, politizada e consciente dos
seus direitos de cidadania, busca cada vez mais os hospitais priva-
dos e planos de saude, enquanto que a faixa pobre da populagdo se
sente incapaz de reivindicar um atendimento com mais dignidade
e respeito nos hospitais e postos de saude deste pais. Ndo que o
servigo privado seja prestado de forma excelente, mas, é que ao
invés de suplementar como a constituicdo prevé, tornou-se uma
forma de sobreviver ao precario atendimento oferecido pelas cons-
tituicGes publicas.?

Calculo, distribuicdo e dimensionamento de pessoal de enfer-
magem nos diferentes setores de um hospital.

Dimensionamento de pessoal é uma ferramenta definida por
Gaidzinski (1991) como um processo sistemdtico que tem por fina-
lidade a previsdo da quantidade e qualidade por categoria (enfer-
meiro, técnico e auxiliar de enfermagem) requerida para atender,
direta ou indiretamente, as necessidades de assisténcia de enfer-
magem da clientela.

Os aspectos quantitativos de Profissionais de Enfermagem nas
instituicGes de saude sdo enfatizados para que haja a garantia da
seguranca e da qualidade da assisténcia ao cliente e a continuidade
da vigilancia perante a diversidade de atua¢do nos cuidados e na
atengdo da equipe de enfermagem.

Para explorar o assunto, a enfermeira Cleide Mazuela Cana-
vesi, Especialista em Gerenciamento em Enfermagem, Informatica
em Salde e Terapias Alternativas; Coordenadora da Camara Téc-
nica de Legislagdo e Normas do COFEN e Vice-presidente do CO-
REN-SP conversou com a reportagem do Portal e, ao final, com sua
constante simpatia e bom humor, disp0s para os internautas testes
especificos para treinar a habilidade no Dimensionamento de Pes-
soal

O Dimensionamento estd respaldado em qual legislagéio?

Na fundamentacdo legal do exercicio profissional: Lei n2
7.498/86 e Decreto n2 94.406/87; Resolugdo COFEN N2 311/2007
- Codigo de Etica dos Profissionais de Enfermagem; Resolugdo CO-
FEN n2 293/2004.

1Fonte: www.portaleducacao.com.br/www.portaleducacao.com.br
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Quais sdo os componentes essenciais para um cdlculo de di-
mensionamento de pessoal?

Considerar as caracteristicas da Instituicdo como, por exemplo:
missdo, porte, estrutura organizacional, estrutura fisica, tipos de
servicos e programas, tecnologia e complexidade dos servigos, po-
litica de pessoal, etc. Considerar ainda as caracteristicas do Servigo
de Enfermagem: modelo gerencial, modelo assistencial, métodos
de trabalho, jornada de trabalho, carga horaria semanal, taxa de
absenteismo, indicadores de avaliagdo da qualidade da assisténcia.

Fundamental que a Sistematizacdo da Assisténcia de Enferma-
gem esteja devidamente implantada bem como o Sistema de Clas-
sificagdo de Paciente.

A quem cabe o dimensionamento de pessoal dentro de uma
instituigdo?

Esta agcdo é uma atribuicdo privativa do Profissional Enfermei-
ro, conferida pelo artigo 8° do Decreto-Lei n.” 94.406/87. No Cédigo
de Etica em seu Art. 12, enquanto responsabilidade e deveres: “As-
segura a pessoa, familia e comunidade assisténcia de enfermagem
livre de danos decorrentes de impericia, negligéncia ou imprudén-
cia”

Trata-se, portanto, de um importante papel gerencial do En-
fermeiro, pois sabe-se que o quantitativo estd intimamente rela-
cionado a qualidade e seguranga na saude. Estudos apontam que o
numero reduzido na equipe de enfermagem pode resultar em com-
prometimento da assisténcia, pela exposi¢do dos clientes a riscos
de danos e além de aumento do tempo de internagdo. Verifica-se
também que para o profissional de enfermagem ha um potencial
prejuizo a salde pela sobrecarga de trabalho. Para prevenir os ris-
cos e prejuizos inerentes a inadequagdo quantitativa de pessoal, o
enfermeiro deve estabelecer o quadro quantiqualitativo de profis-
sionais necessarios a prestagado da assisténcia de enfermagem

E do que trata a proposta da Resolugéo 293/2004.

A Resolugdo 293/2004 preconiza que o dimensionamento e a
adequacdo quantiqualitativa do quadro de profissionais de enfer-
magem devem basear-se em caracteristicas relativas a instituicdo/
empresa, ao servico de enfermagem e a clientela.

Na pratica administrativa, a previsdao do quantitativo e do qua-
litativo de pessoal de enfermagem é um processo que depende do
conhecimento do Enfermeiro da carga de trabalho existente nas
unidades e por sua vez, essa carga de trabalho depende das neces-
sidades de assisténcia dos pacientes e do padrdo de cuidado a ser
realizado. Identificar o grau de complexidade dos cuidados de en-
fermagem a ser ministrado aos pacientes é fundamental. A média
de horas de enfermagem, determinado pelo Sistema de Classifica-
¢do de Pacientes—SCP, monitora e valida as necessidades de cuida-
do individualizado. Este instrumento gerencial possibilita ainda aos
enfermeiros avaliar, planejar e distribuir o quantitativo necessério
de recursos humanos para uma assisténcia segura.

Na prdtica, as propostas oriundas da Resolugéo se aplicam a
qualquer segmento da satide?

A Resolucdo 293/2004 fornece ferramentas basicas ao Enfer-
meiro aplicar a todo e qualquer segmento assistencial. Cabe ao
profissional adequar a sua realidade como exemplo o Sistema de
Classificacdo de Pacientes, pois o constante no Anexo é genérico.

Qual é o impacto legal e ético do ndo cumprimento da Reso-
lugao?

Tanto a Resolugdo quanto aos outros métodos existentes, na
literatura viabilizam dimensionar o quantitativo de pessoal de en-
fermagem, de forma cientifica e sistematizada.
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A falta de incorporacdo pelo Enfermeiro de um SCP, e da SAE,
torna o dimensionamento inconsistente e intuitivo, portanto, sem
argumentagdo relevante no momento de apresentagdo ao gestor.

Importante ainda ressaltar que para uma assisténcia de enfer-
magem segura sem riscos, é necessario responder a quesitos basi-
cos como, por exemplo: De quem eu cuido?; Qual tempo necessa-
rio?; A equipe de enfermagem consegue executar os cuidados? So
assim, o Enfermeiro estara de fato assumindo sua func¢do privativa
de “planejamento, organizagdo, execug¢do e avaliagao dos servigos
da assisténcia de Enfermagem” grifos nosso.

Falta incluir algo na Resolugéo, em sua opiniGo?

Sim, algumas situacdes ja foram apontadas em estudos como,
por exemplo, as horas de enfermagem para pacientes crénicos, a
inclusdo dos feriados consagrados, etc. Sabemos que as horas de
enfermagem ndo sdo estanques, haja vista a evolugdo ocorrida nes-
tes Ultimos 15 anos.

Quais as principais iniciativas do COFEN em relagdo ao estudo
do Dimensionamento de Pessoal?

Sem duvida, alteragdo e atualizacdao da presente Resolugdo,
que através de suas Cadmaras Técnicas construirdo instrumento de
pesquisa para todo Brasil e posteriormente colocado os resultados
e Minuta em consulta publica.

Existe uma Cdmara Técnica formada para discutir esta ques-
tdo?

O COFEN atualmente conta com as seguintes Camaras Técni-
cas: Camara Técnica de Legislagdo e Normas, que coordeno; Ca-
mara Técnica Assistencial; Cdmara Técnica de Ensino e Pesquisa e
Camara Técnica de Fiscalizacdo. O Objetivo das Camaras Técnicas
é fornecer subsidios através de Pareceres e Minuta de Resolugdes
ao Presidente do COFEN para as duvidas técnicas dos Conselhos
Regionais e Profissionais, além de proposituras de altera¢des de
ResolugGes vigentes e incorporagdo de novas propostas em fungao
de novas tecnologias e técnicas incorporadas a Equipe de Enferma-
gem. Toda produgdo das Camaras Técnicas € encaminhada ao Ple-
nario do COFEN, para conhecimento, andlise e posterior aprovagao.

Além dos cdlculos que temos hoje preconizados, quais séo os
outros fatores que influenciam um bom dimensionamento de pes-
soal?

N&o basta o quantitativo de pessoal. Também é necessario que
se tenha implantada uma politica de treinamento e desenvolvimen-
to de pessoal, pois a qualidade deve ser aliada a quantidade.

Trabalho em equipe

Atualmente, sob o forte impacto da reestruturagdo produtiva,
responsavel por alterar a organizacdo de processos de trabalho
para atender as exigéncias de um mercado extremamente compe-
titivo e volatil, muitas organizagdes visando garantir a sua perma-
néncia/sobrevivéncia, tém promovido a busca da qualidade como
fator diferencial na manutengao de um espago cada vez mais con-
corrido. Os adventos surgidos com a era da globalizagdo trouxeram
novas formas de se pensar as relagdes sociais, gerando sistemas
abstratos de representagdo, tais como as nogdes de tempo/espago,
distancia como meio de estabilizar as relagdes e promover adapta-
¢Oes, num cendrio ameacador regido pela imprevisibilidade e pela
constante eminéncia de fatores de risco. Neste sentido, assistimos
a incorporagdo de uma mudanga valorativa na forma de entender
os fendmenos hipercomplexos que permeiam as rela¢des das orga-
nizagOes de trabalho com o meio circundante.
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Visando atender as demandas atuais, estas organizagdes se
viram forgadas a modificar os processos de trabalho, incorporan-
do tecnologia, reduzindo drasticamente o quadro de pessoal ndao
qualificado ou excedente, fazendo investimentos na qualificagdo
permanente dos funcionarios remanescentes, reduzindo o espago
fisico de suas instalagdes, com o objetivo de produzir mais e com
qualidade, tendo como foco a satisfagdo do cliente.

No plano individual, certas competéncias e habilidades técni-
cas somadas a um conhecimento amplo tém sido cada vez mais de-
sejaveis, englobados sob a ética da multiespecializagdo, responsa-
vel por tornar o profissional apto a superar desafios e romper com
uma visdo de trabalho linear e previsivel, heranga de um processo
institucionalizado de organizagéo social de produgéo, originado nas
concepgdes dos modelos taylorista/fordista, nos quais os profissio-
nais dominavam técnicas parciais, fragmentadas e isoladas. A in-
corporac¢do deste novo modelo capacita o profissional a ter uma
percepg¢do mais abrangente, dindmica, complementar e integrada.
Juntamente com as habilidades e competéncias técnicas, as habili-
dades relacionais que capacitam o individuo a estabelecer relagées
interpessoais com base na cooperagdo, também tém sido requeri-
das. Além disto, é esperado do funcionario um envolvimento e uma
internaliza¢do dos objetivos e missdo da organizacdo, de forma a
se tornar um colaborador, um parceiro nos negdcios, incorporando
a idéia de que se a empresa é bem sucedida, ele também serd. A
moeda de troca passou a ser a formagdo de um pacto que atenda
simultaneamente aos interesses organizacionais e pessoais. Estes
fatos provocaram a necessidade de substituicdo de uma gestao
baseada no desempenho individual para o desempenho coletivo.
Para superar estes desafios, a delega¢do de responsabilidades as
equipes tem sido a alternativa para alcangar resultados rapidos,
criativos e acima de tudo eficazes. No entanto, temos que consi-
derar que essas mudancas representam um grande desafio a con-
vivéncia social (no ambiente de trabalho), pois vérios obstaculos
dificultam a passagem do desempenho individual para o desempe-
nho coletivo. Entre estas, podemos citar a contradigao existente no
discurso organizacional, onde por um lado, o funcionario é levado
a se perceber como um elo importante na rede de produgédo, sob
a forte pressdo de atender aos interesses organizacionais, enquan-
to por outro lado percebe a sua descartabilidade e facilidade de
substituicdo, como uma peca de uma engrenagem. Diante desta
constatagdo, o pacto torna-se fragil na medida em que o outro (o
seu companheiro de equipe) passa a ser percebido como uma cons-
tante fonte de competicdo e ameaga.

O campo dos empreendimentos coletivos na area de saude,
considerado como um setor que enfrenta graves crises no Brasil,
também sofreu o impacto destas mudancgas, principalmente com
a introduc¢do do conceito de qualidade, que tendo inicio na década
de 70, alcangou seu auge na década de 90, e ainda hoje se constitui
num objeto de discussao e investimento. Esta busca pela qualidade
deveu-se, em parte, pela introdugdo da integralidade da assistén-
cia, na década de 90, “entendida como um conjunto articulado e
continuo das agles e servigos preventivos e curativos, individuais
e coletivos, exigidos para cada caso em todos os niveis de comple-
xidade do sistema” (lei 8080/90), sendo um fator responsavel por
alterar as configuracGes das interagdes profissionais. Com isso, um
grande destaque foi concedido ao trabalho em equipe multidiscipli-
nar, porque os profissionais de saude foram levados a reconhecer
a necessidade de diferentes contribuicGes profissionais no cuidado
ao paciente de maneira eficiente e eficaz.

O trabalho em equipe surge assim como uma estratégia para
redesenhar o trabalho e promover a qualidade dos servicos. En-
tre estes processos podemos citar o planejamento de servigos,
o estabelecimento de prioridades, a redugdo da duplicagdo dos
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servicos, a geragdo de intervengdes mais criativas, a reducdo de
intervengGes desnecessarias pela falta de comunicagdo entre os
profissionais, a redugao da rotatividade, resultando na redugdo de
custos,com a possibilidade de aplicagdo e investimentos em outros
processos. Entretanto, apesar dos beneficios apontados, algumas
dificuldades e problemas vém sendo identificados, tornando-se ob-
jeto de estudo. Podemos citar inicialmente a intensa divisdo social
e técnica do trabalho na area de salde, resultado de um processo
de alta especializagdo e compartimentalizagao do saber na forma-
¢do académica dos profissionais, gerando uma visdo reducionista e
fragmentada do ser humano.

As pesquisas sobre a constituicdo das equipes na area de saude
apresentam muitas lacunas pelo fato de nem todos os aspectos lis-
tados como facilitadores e limitadores a sua formagao, terem sido
estudados empiricamente.

A responsabilidade médica é inquestionavel por tradigdo, ja
que o papel da lideranga, existe desde antes da existéncia dos servi-
¢os de saude. O trabalho em equipe de saude ainda baseia-se numa
relagdo de hierarquia e subordinacdo. Entretanto, a delegacdo de
autoridade ou fungdo, podera ocorrer quando ha trocas de infor-
magoes que gerem conhecimento e confianga fazendo com que
surja um lider emergencial, que sendo um membro mais qualifica-
do da equipe fique sendo o responsavel pelas agdes de sua area de
competéncia, mas, sobretudo emergindo de suas bases funcionais,
ja que pode ser o canal de acesso ao paciente.

Spink (2003: 57-60) apresenta fundamentos para a dificulda-
de de estabelecimento das equipes multidisciplinares, destacan-
do a posse diferencial do conhecimento cientifico sobre saude/
doencga atribuida a medicina e alegando que varias profissdes fo-
ram constituidas a partir de um processo de especializagdo tanto
decorrente de avangos tecnoldgicos como também da ampliagédo
do conceito de saude, ndo apresentando, no entanto, um corpo de
conhecimentos, métodos e técnicas bem delimitadas para propi-
ciar uma coexisténcia harmonica. Destaca que para a constituicdo
de disciplinas auténomas, deve haver a delimitagdo de fronteiras
através da defini¢do de procedimentos e adog¢do de formas de ar-
gumentagdo que possam restringir o uso de certas terminologias,
o empréstimo permitido de conhecimentos de outras disciplinas e
os contextos legitimos de justificacdo e descobertas, fazendo com
que controlem inteiramente seus departamentos académicos, seus
programas de pesquisa e suas linhagens historicas.

Spink (2003:.60) segue afirmando que a integragdo ndo signifi-
ca a equalizagdo dos saberes/fazeres e nem a submissdo das dife-
renc¢as a uma verdade Unica e inequivoca. O problema ndo estd em
cada um perder a sua competéncia, e sim em articular com outras
competéncias. Diz que do ponto de vista afetivo a superagdo esta
na aceitagdo e incorporagao da alteridade, entendida como aquilo
que é diferente.

Instrumentos e meios de trabalho

A histdria da utilizagdo dos instrumentos gerenciais na salude
nao possui identidade prépria. Assim como em diversos ramos da
economia e gestdo, as experiéncias bem-sucedidas da industria
vém sendo ajustadas ao dia a dia da rotina gerencial da area de
saude. Apds um longo periodo onde a saude foi tratada e conduzida
exclusivamente por agdes filantrépicas e casas de caridade, com a
privatizagdo dos servigos hospitalares, uma nova visdao vem sendo
desenvolvida para aplicagdo na gestdo da saude que proporcione
perenidade as instituicdes com base em resultados obtidos das
operagdes principais.

Neste sentido, a visdo do hospital como empresa, que implica
em eficiéncia em operagdo, implica na melhor gestdo de diversos
componentes diretos e indiretos envolvidos em suas operagdes,




