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This paper discusses a theoretical and
methodological approach for studies
within the field of integration of
healthcare services. The intersubjective
aspects of the coordination processes are
emphasized. The discussion starts from
the assumption that the coordination of
healthcare actions and services, which is a
process central to integration, is essentially
a communicative action. Among the
methodological aspects, the potential of
conversation analysis is highlighted as a
tool for analyzing the interactions that are
established within the processes of
coordinating healthcare actions and
services.
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Neste artigo discute-se uma abordagem
tedrico-metodoldgica para estudos na
area da integracao de servicos de saude,
destacando o aspecto intersubjetivo dos
processos de coordenagdo. Parte-se do
pressuposto de que a coordenagdo de
agoes e servicos de salide, processo central
da integracdo, é essencialmente uma agédo
comunicativa. Entre os aspectos
metodoldgicos destacam-se as
potencialidades da Anélise de
Conversagoes (AC) enquanto ferramenta
para analisar as interagdes que se
estabelecem nos processos de
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Introducao

Embora tenha sido criado com vistas a constituicdo de redes de servigos capazes de permitir o acesso
de qualidade a todos, o Sistema Unico de Satde (SUS) ainda é caracterizado como um sistema
fragmentado, com distribuicdo desigual dos recursos e articulagdo insuficiente entre os servigos. Em face
dos problemas de fragmentacao das acbes assistenciais, Hartz e Contandriopoulos (2004) consideram
que a integracdo dos servigos aparece como um atributo inerente as reformas de politicas publicas e
torna-se eixo prioritario de investigagao e avaliagdo dos servicos e sistemas de salde.

E com base nessa compreensao que se discute, neste trabalho, uma perspectiva teérico-
metodoloégica para estudos na area de integracdo de servigos de salde, tendo como pressuposto a ideia
de que a coordenacdo das acoes de satde é essencialmente uma agdo comunicativa.

O ponto de partida é uma revisao sobre integracdo em sistemas de servigos de salide, onde se busca
uma aproximacao conceitual entre coordenacao, integralidade e comunicacdo. Nesta revisdo enfatiza-se
a emergeéncia de uma visao relacional e dialégica da coordenacdo. A partir de entdo, faz-se uma
reconstrucdo comunicativa da coordenacdo, utilizando-se elementos da Teoria do Agir Comunicativo
(Habermas, 2002a, 2002b, 2001), da Teoria dos Atos de Fala (Austin, 1965) e da Teoria da Conversacao
(Echeverria, 1997). Propde-se que estudos baseados na anélise de Redes de Conversacdo sao potentes
para esclarecer aspectos importantes destes processos e orientar sobre novas formas de coordenar
servigos de satide. Como conclusao, apontam-se perspectivas metodolégicas para a realizacao de
estudos baseados neste enfoque.

Coordenacao, integracao e comunicacao em sistemas de servicos de saude

Para Longest e Klingensmith (1988), a coordenacao representa o principal instrumento pelo qual os
gerentes articulam e integram as vérias pessoas e unidades dentro das organizagdes e integram suas
organizacdes com outras. “Se as ligacdes ndo sao efetivas, as organizagdes podem se tornar
fragmentadas, fracionadas e isoladas, com concomitante declinio da performance” (Longest,
Klingensmith, 1988, p.235). Para os autores, o conceito-chave para se discutir a questao da
coordenacgdo é a interdependéncia, caracterizada em funcédo das relagdes entre unidades e individuos.

Na discussdo sobre mecanismos de coordenacdo interorganizacional, os autores destacam que
“organizacdes de atencdo a salde vivenciam experiéncias de interdependéncias com outras organizagdes
de satide ou com outros elementos no seu ambiente externo, como, por exemplo, distintos niveis de
governo, fornecedores, pagadores e assim por diante” (Longest, Klingensmith, 1988, p.245).

Mitchell e Shortell (2000) definem coordenagdo como o gerenciamento de um sistema de
intercambios. Para os autores, um adequado grau de coordenagao pode ampliar e melhorar a
comunicagao, reduzir incertezas e evitar conflitos. Embora os conflitos sejam parte inerente a qualquer
organizacao social, eles surgem, sobretudo, quando diversas organizagdes com interesses diversos
tentam trabalhar juntas.

Hartz e Contandriopoulos (2004, p.332) veem a coordenacdo como o propésito principal dos
processos de integracdo de servicos de satide. “Num sentido mais amplo, a integracdo em satide é um
processo que consiste em criar e manter uma governanca comum de atores e organizacdes autonomas,
com o proposito de coordenar sua interdependéncia, permitindo-lhes cooperar para a realizacao de um
projeto (clinico) coletivo”.

Ao pensar-se o sistema de servicos de sade como uma rede coordenada capaz de garantir o acesso
e a continuidade do cuidado, é importante ter em conta que as ligacdes entre os nds desta rede
somente podem ocorrer mediante o estabelecimento de uma rede intrincada de interacoes entre:
aqueles responsaveis pela organizacdo do sistema (gestores), os responsaveis pela organizacao e
producdo dos servicos (prestadores e profissionais) e os cidadaos, que podem ser considerados como os
trés sujeitos genéricos da coordenagdo/ integragdo em sistemas de servicos de salide. Entende-se,
assim, que as formas de organizar a atencdo a salide sdo expressdo das relacoes e das interacdes entre
estes trés atores centrais. A gestdo é entendida neste trabalho como um processo politico de produzir
contratualidades entre os diferentes atores sociais com vistas a organizacdo das agdes de satde.
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Segundo Feuerwerker et al. (2000, p.10), “apesar de nesse processo [constituicdo de redes de
servigos de salide] estarem envolvidas instituicoes e projetos, sdo sempre pessoas que se articulam e
conectam. Sdo sempre pessoas que constroem vinculos. E a unidade bésica do vinculo, a relagdo entre
sujeitos, que vai conformar uma rede”.

Rovere (1998, p.30) também reforca a concepcédo acima.

artigos

Redes sdo redes de pessoas, se conectam ou vinculam pessoas, ainda que esta pessoa seja o
diretor da instituicdo e se relacione com seu cargo incluido, porém ndo se conectam cargos
entre si, ndo se conectam instituicdes entre si, ndo se conectam computadores entre si, se
conectam pessoas. Por isto é que se diz que rede é a linguagem dos vinculos.

Assim, as relagdes interorganizacionais, sempre enfatizadas nas discussoes sobre sistemas integrados,
somente se ddo, na pratica, a partir de relagdes interpessoais.

Mas apesar desta constatacdo, sdo poucos os estudos que buscam apreender o modo como se ddo
estas interagdes. Predominam anadlises voltadas para medir a integracdo em termos de troca de recursos,
de encaminhamentos de pacientes, de protocolos, mas poucos sdo os estudos voltados para a andlise do
papel da comunicagao interpessoal e do modo como ela atua no interior do sistema.

Estudos recentes no campo da satide tém enfatizado a emergéncia de uma perspectiva diferente na
andlise de processos de coordenacdo intra e interorganizacionais. Safran, Miller e Beckman (2005) chamam
a atencdo para o que denominam dimensdes organizacionais de cuidados centrados no relacionamento. Tal
perspectiva enfatiza a importancia das relacoes interpessoais e da cultura de solidariedade para o sucesso
organizacional e, especialmente, o papel de redes de conversacdes colaborativas.

Gittel (2002a, 2002b) e Gittel e Weiss (2004) enfatizam, em seus estudos sobre a microdinamica da
coordenacao entre servigos de salide, que o desenho de certos mecanismos podem facilitar a
coordenagdo, mas esta é fundamentalmente um processo de interacdo entre os participantes. Embora a
coordenagdo possa se dar por meio de uma grande variedade de mecanismos, tais como programacao
de tarefas, padronizacédo e estabelecimento de rotinas, estes sao mais apropriados a interdependéncias
do tipo sequencial ou linear, mas nao sdo suficientes em areas onde prevalecem atividades que sao
reciprocamente interdependentes, onde ha elevado grau de incerteza e onde o tempo é escasso, como
é o caso da provisdo de servicos de salde.

Para dar conta deste padrdo de interdependéncias, Gittel tem advogado por uma determinada
perspectiva da coordenacdo, a qual denomina coordenacéo relacional (relational coordination). Esta
forma de coordenagéo diferencia-se de outras identificadas na teoria organizacional por referir-se mais
as interacdes entre os participantes do que aos mecanismos que dao suporte a estas interacoes.

Segundo essa abordagem, a comunicagao possui um papel preponderante. A coordenacao relacional
reflete o papel que a comunicacdo frequente, oportuna, precisa e centrada na solucdo de problema tem
nos processos de coordenacdo (Gittel, 2002a).

Resultados de seus estudos mostraram que rotinas, gerenciamento de casos, reunides de equipe e
coordenacao relacional tém efeitos positivos na eficacia dos servicos. Mas, além disso, os autores
concluem que os mecanismos formais de coordenagdo melhoram a performance do servico pelo
incremento do nivel de coordenacao relacional, ou seja, dos processos de interagao.

Em outro estudo com foco nas relagdes entre prestadores de servicos no cuidado poés-cirirgico e
utilizando as mesmas dimensdes da coordenacao relacional, Gittel (2002b) testou duas hipoteses: 1) a
coordenacdo relacional entre prestadores de servicos aumenta a satisfagdo dos usuarios, independente
dos efeitos diretos da relacdo usuario-provedor; b) a coordenagao relacional entre prestadores aumenta
aintencdo dos usuérios de recomendar o servico a outros, independente dos efeitos diretos da relagao
usudario-provedor.

Os resultados do estudo mostraram que fortes relagdes entre provedores de servicos de satide tém
efeito direto no incremento da satisfagdo dos usuarios e na sua fidelidade aos servigos, devido ao
recebimento de um tratamento mais coordenado. Além disso, relagdes entre os prestadores ajudam os
servicos a desenvolverem relagdes mais efetivas com os préprios usuérios, contribuindo assim para a
satisfacdo.
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Com base em um estudo realizado em um centro de atendimento ao trauma nos Estados Unidos,
Faraj e Xiao (2006) argumentam que, diferente de outras situacdes, as organizagdes de resposta rapida
(fast-response organizations), como as emergéncias hospitalares, operam com elevado grau de incerteza
e com processos rapidos de tomada de decisdo.

Para essas organizagdes, os autores desenvolvem uma abordagem que enfatiza o que denominam
coordenagdo da expertise e coordenagao dialégica, uma vez que essas organizacdes sao menos
dependentes de arranjos estruturais de coordenagao e sao mais contingentes na integracdo do
conhecimento.

Entre as préticas de coordenagdo da expertise, Faraj e Xiao (2006) incluem mecanismos como:
elaboragao de protocolos, arranjos flexiveis de composicao de equipes (ora em funcdo de um paciente,
ora em funcdo de um procedimento, ora em fungao do plantdo), formacdo de comunidades de praticas e
mecanismos de compartilhamento de conhecimento, como estudos de casos, seminarios, entre outros.

Ja a coordenacdo dialdgica entraria em cena, sobretudo, como respostas situadas a trajetérias
inesperadas dos pacientes. Na coordenagao dialdgica, sdo quatro as praticas principais: 1) a geragao de
consenso, que ocorre especialmente quando a equipe se vé obrigada a se reunir e discutir determinado
caso que ndo esta seguindo a trajetéria esperada; 2) a intervengao “transfronteira”, que ocorre
geralmente quando a seguranca de um paciente estd comprometida, o que permite a intervencdo de
profissionais de outras areas no trabalho sob responsabilidade de outros; 3) a contestagao epistémica,
que diz respeito a conversacdes que emergem entre as varias comunidades de pratica quando da
diferenca de opinido acerca de determinada situagdo; 4) a quebra de protocolos como uma prética de
coordenacgao, sobretudo em situacoes especiais e de grande risco.

O aspecto mais relevante do trabalho de Faraj e Xiao (2006) é a conclusao de que, em determinadas
organizagdes, onde o conhecimento, a incerteza e a interdependéncia varidvel sdo caracteristicas, as
abordagens que enfatizam o desenvolvimento de mecanismos de coordenagédo pré-especificados ndo
sdo adequadas. Nestas organizagdes os mecanismos de coordenacdo nao sao facilmente especificados e
sdo altamente contingentes. Os estudos de Faraj e Xiao (2006) dao suporte para uma conceituacdo
relacional da coordenagdo como um fendmeno emergente.

Também para Franco (2006), a organizacdo da atencédo a satde se da fundamentalmente pelas
relagdes, pelas conexdes que se estabelecem entre pessoas que estdo em situacdo e se formam em
linhas de fluxos horizontais por dentro das organizacdes.

Ao observarmos o funcionamento das redes de cuidado do SUS, verificamos que, entre as
diversas unidades, seja da equipe de satude da familia, unidades basicas, servigos de
especialidades, rede hospitalar e mesmo o atendimento pré-hospitalar, trabalham
comunicando-se mutuamente, em um processo que de longe pode se verificar que é um
funcionamento em rede. (Franco, 2006, p.130)

Para Franco (2006), as redes de servicos de salide e as redes de producdo de cuidados seriam
sistemas abertos de conexdo, cuja producédo se da sem que haja um eixo estruturado sobre o qual se
organiza. Sao as relagdes que vao construindo o meio social em que se inserem os atores. A producdo
da atencdo a salde se d4, nesta perspectiva, a partir de multiplas conexdes e fluxos, que criam linhas
de contato entre atores sociais que sdo a fonte de producao da atencao.

Artmann (2002) e Artmann e Rivera (2003), ao olharem para a rede de servigos hospitalares, buscam
identificar instrumentos que possibilitem estruturar esta rede a partir dos custos de oportunidade, da
comunicacdo e da solidariedade. A proposta de planificacdo apresentada pelos autores, a démarche
stratégique, é um sistema de andlise da missao dos servicos hospitalares que valoriza as sinergias e
parcerias. Parte de um olhar abrangente sobre a rede, o que inclui a realizacdo de um diagnéstico
administrativo e epidemioldgico da drea onde o hospital esta inserido. Assim como em autores
discutidos anteriormente, a proposta justifica-se pelo elevado grau de interdependéncia nos processos
de atencdo. Para Artmann (2002), a diversificacdo crescente dos processos de atencdo, o seu carater
transversal e o amplo e crescente nimero de atores mobilizados neste processo de trabalho
demonstram o elevado grau de interdependéncia que apresenta o sistema.
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O importante a se destacar em relagdo a abordagem proposta é que ela se opde a uma perspectiva
normativa e tecnocratica de definicao de diretrizes e estratégias hospitalares, apostando no
desenvolvimento de processos comunicativos e de negociacdo externos ao hospital que redundem em
acordos relativos aos projetos assistenciais pertinentes a rede de servigos. Nesta perspectiva, Artmann e
Rivera (2003) se aproximam de Franco (2006), para quem as linhas assistenciais e os projetos
assistenciais inseridos nelas sdo resultantes de um pacto produzido a partir do desejo, da adesdo ao
projeto, de vontade politica, recursos cognitivos e materiais, e que constitui o centro nervoso de
viabilizagdo da proposta.

Arevisao realizada acima traz, para o debate, importantes elementos no que diz respeito a tentativa
de aproximar as ideias de coordenacéo, integracdo e comunicagao.

Como visto, a coordenacdo esta no centro das discussdes recentes sobre a constituicao de sistemas
integrados de servicos de salide. As varias abordagens ao tema, incluindo as véarias denominacdes e
experiéncias, como constituicdo de redes, gerenciamento de casos, continuidade do cuidado,
integracdo clinica, ttm em comum o objetivo de tentar lidar com as interdependéncias do sistema.
Interdependéncia é a questdo-chave, pois se ndo hé interdependéncia, ndo ha nada a ser coordenado.
Esta deve, portanto, ser analisada em termos de atores que desenvolvem tarefas interdependentes e
que requerem recursos de varios tipos. Assim, os atores em uma organizacao se deparam com
problemas de coordenacgao que surgem das dependéncias, que dificultam o desempenho das atividades

A coordenacao é abordada como um meio para incrementar alguns dos objetivos do sistema de
salide, dos quais destacam-se a integracdo dos servicos e a integralidade da atencdo. A seguir,
apontamos alguns dos resultados esperados em sistemas de servigos com elevado grau de coordenacéo:
garantir o acesso e a continuidade; evitar a sujeicdo do paciente a procedimentos desnecesséarios; evitar
a duplicacdo de procedimentos ou exames, e agilizar o atendimento.

Sao muitas as abordagens e as metodologias voltadas para a anélise da coordenacdo em sistemas de
servicos de salide. Boa parte dos estudos assume uma perspectiva estrutural-funcionalista, destacando as
relacdes interorganizacionais e enfatizando a modificacdo das fronteiras das organizacdes. Uma
abordagem feita exclusivamente sob esta perspectiva termina por apagar ou ocultar as relagoes entre os
sujeitos em interagdo que, em Ultimo caso, é o que produz de fato a coordenagao das acoes.

No entanto, recentemente, uma série de trabalhos tem reconhecido cada vez mais o carater
relacional, micropolitico e dialégico, da organizacio de redes de servicos de satde. E possivel falar,
parafraseando Habermas, em uma “guinada para a comunicacdo”, a partir do momento em que temas
como integralidade e coordenagdo passam a se constituir elementos essenciais para a criacdo de novas
possibilidades para o campo da sadde.

A construcdo da integralidade passa pela instituicdo de estruturas e mecanismos reguladores dos
fluxos de usudrios entre os servicos, mas passa fundamentalmente pela mudanga nos modos de
interagdo entre profissionais e usuarios e entre as equipes de profissionais e gestores. Como essa
interacdo se d4, fundamentalmente, por meio da linguagem, isso exige novos processos de
comunicacdo. Neste sentido, busca-se, a seguir, fundamentar uma abordagem comunicativa para anélise
da coordenagao, tomando por base elementos da Teoria do Agir Comunicativo, da Teoria dos Atos de
Fala e da Teoria da Conversagao.

artigos

Comunicacao e coordenacao de acoes

Segundo Maturana (2001), é possivel falar em consenso ou condutas consensuais toda vez que se
faz referéncia a condutas ou coordenacdes de condutas que se estabelecem como resultado do fato de
as pessoas estarem juntas, em interacdes recorrentes. A coordenagao de agdes tem um carater
eminentemente comunicativo. “A linguagem é um modo de viver juntos num fluir de coordenacéo
consensual de coordenacdes consensuais de comportamentos, e é como tal um dominio de
coordenagdes de coordenacdes de agdes” (Maturana, 2001, p.178).
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Teoria do Agir Comunicativo e coordenacao de acoes

Habermas (2002a) afirma que é possivel entender uma interagdo como a solugao do problema de
como os planos de acao de diversos atores podem ser coordenados de modo que as acdes de um
possam ser “ligadas” as agdes do outro.

A necessidade de ligagao decorre do interesse que cada ator possa ter de cumprir seu plano de
acgao. “"O problema de coordenagao da acdo verifica-se logo que um agente consiga materializar o seu
plano de uma forma apenas interativa, ou seja, com a ajuda da acdo de pelo menos um outro agente
(ou da sua opgdo de se abster de agir)" (Habermas, 2002a, p.110).

Nos sistemas de salde, essa é justamente a situacdo. O adequado atendimento as necessidades da
populagdo somente é possivel na medida em que as vérias pessoas que atuam nos servicos (gestores,
prestadores, profissionais e usudrios) interajam umas com as outras.

Segundo Habermas (2001, 2002a), os mecanismos de coordenagao de acdo utilizados distinguem
dois tipos de interacdo, segundo o uso que é feito da linguagem. Quando a linguagem é utilizada
apenas como meio de transmissdo de informacao com vistas a um fim, fala-se em acdo estratégica. Ja
quando ela é utilizada como fonte de integragao social, fala-se em acdo comunicativa.

No caso da agdo comunicativa, “a forca consensual dos processos linglisticos de se obter
entendimento, ou seja, as energias vinculativas da prépria linguagem — torna-se eficaz para a
coordenagdo de acdes” (Habermas, 2002a, p.110). J& no primeiro caso, o da acdo estratégica, o efeito
coordenador é dependente da influéncia exercida pelos atores em interacdo, ndo apenas sobre a
situacdo da agdo, mas também sobre o outro.

Na acdo comunicativa, pressupde-se a existéncia de uma base de pretensdes de validade
mutuamente reconhecidas. Os agentes participantes tentam adequar os seus respectivos planos
cooperativamente, dentro do horizonte de um mundo da vida partilhado e com base em interpretagdes
comuns de situagéo.

O agir comunicativo impele os individuos a abandonarem o egocentrismo de um calculo orientado
exclusivamente para o seu préprio sucesso. Sob o aspecto funcional de entendimento, a agao
comunicativa serve a tradigdo e a renovagao da cultura; sob o aspecto da socializacdo, serve a formagao
das personalidades individuais; e sob o aspecto da coordenagao da acdo, serve a integragdo social e a
criagdo de solidariedade.

Aintegracdo social, mediada pela linguagem,

cuida que as agdes sejam coordenadas através de relacdes interpessoais legitimamente
reguladas e da continuidade da identidade dos grupos em um grau que baste a pratica
comunicativa cotidiana. A coordenagdo das agdes e a estabilizagdo das identidades de grupo
tém aqui sua medida na solidariedade dos membros. (Habermas, 2001, p.200)

O agir comunicativo distingue-se do agir estratégico porque uma coordenagao da acdo bem-
sucedida ndo depende da racionalidade teleolégica das orientacdes da agdo, mas da forca racionalmente
motivadora de realizacbes de entendimento, isto é, de uma racionalidade que se manifesta nas
condigdes para um consenso obtido comunicativamente (Aragao, 2002).

Para uma efetiva coordenacdo da agdo, é necessario um agir baseado na busca do entendimento
(agir comunicativo), assentado na capacidade de os participantes da interacdo produzirem um consenso
fundamentado argumentativamente sobre pretensdes de validez criticaveis, que ird motivar suas aces e
promover a emancipagdo frente a dominagao politica e a liberagdo do homem para a reflexao critica. Tal
perspectiva ndo elimina e nem pretende eliminar o conflito. Busca sua solugdo via uma interacdo
dial6gica baseada em argumentos.

Voltando o olhar para os sistemas de servicos de salide, compreende-se que a superagdo da
fragmentacdo e a ampliagdo do acesso dependem de uma integracdo social por meio de valores,
normas e processos de entendimento entre os implicados na provisao de servicos de satide. Tendo em
vista as atuais discussdes sobre a integracdo de servigos no Brasil, em especial as que advogam a
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necessidade de uma perspectiva solidaria de regionalizagdo, deduz-se que as relacdes intergestores tém
se dado mais com base na competicdo por recursos escassos e na disputa pelo poder (agir estratégico).

A Teoria da Acdo Comunicativa apresenta um caminho para pensar a transformagdo da pratica
cotidiana, inclusive nos pequenos espagos institucionais, como um sistema de servigos de saude, onde
se evoluiria de uma perspectiva autoritaria, fragmentada e individualista para uma visdo democratica,
integrada, baseada no trabalho coletivo, na solidariedade, na comunicagéo, no confronto de
argumentacdes e na busca do consenso.

As reflexdes trazidas pela Teoria do Agir Comunicativo fornecem uma base de compreensdo dos
processos de coordenagdo baseados na interagao linguistica que se da entre sujeitos que, para
materializarem seus planos, precisam da acdo (ou nao acdo) de outro. Assim, a construcdo de um
modelo tedrico capaz de orientar a andlise da coordenagdo em sistemas de salide, exige um
aprofundamento sobre a questao de como se dao, cotidianamente, os didlogos e como esses sao
utilizados nos processos de coordenacéo.

Nesse sentido, algumas ideias como atos de fala (Austin, 1965) e conversacao (Echeverria, 1997,
2000) sao Uteis para a andlise das atividades de coordenacéo.

artigos

Atos de fala, conversacao e coordenacao

Flores (1989) e Echeverria (1997, 2000) analisam as organizacdes enquanto fendmenos linguisticos.
Esta visao das organizagdes e do papel central das conversacdes decorre do papel gerativo da
linguagem.

Quando um sujeito fala, ndo apenas descreve a realidade pura e simplesmente; ele gera realidade.
A concepcéo de linguagem como agdo supera a visdo de que ela seria algo passivo, descritivo, onde a
realidade viria primeiro e a linguagem serviria para descrevé-la.

Segundo Austin (1965), distinguem-se dois tipos de proferimentos: os constatativos e os
performativos. Os primeiros sdo aqueles que descrevem ou relatam um estado ou uma situacéo, e que,
por isso, se submetem ao critério de verificabilidade, isto &, podem ser rotulados de verdadeiros ou
falsos. J& os enunciados performativos, sdo proferimentos que realizam uma acdo, executam atos. Um
Ato de Fala é, pois, um proferimento linguistico realizativo.

Dentro dessa perspectiva de linguagem como agdo, Echeverria (1997), adaptando a classificacao
original de Austin (1965), distingue trés categorias de enunciados de fala: as afirmagdes, as declaragdes
€ as promessas.

No caso das afirmacdes, a palavra adequa-se ao mundo. Geralmente, as afirmacgdes correspondem a
descricbes da realidade. Tratam-se de proposi¢des acerca das observacdes feitas por alguém sobre algo
no mundo objetivo. Quando alguém diz: “essa caneta é vermelha”, estd fazendo uma afirmagao.

Ja as declaragbes sao bem distintas das afirmagdes. “Quando fazemos declaragdes ndo falamos sobre
o mundo, geramos um novo mundo para nés" (Echeverria, 1997, p.75). Quando um juiz diz
“Inocente”, ou quando o gerente diz “Vocé esta despedido”, os sujeitos ndo estdo se referindo a algo
que passa no mundo, mas estao criando uma nova realidade, onde um suspeito se torna livre e um
trabalhador desempregado.

Por fim, as promessas implicam um compromisso manifesto mdtuo. Este compromisso constitutivo
de uma promessa ndo é apenas um compromisso individual, mas também social.

A realizacdo desses trés atos de fala basicos apresenta relagdo com as pretensdes de validade
levantadas por um sujeito em comunicagdo com outros. Quando se faz uma afirmacao, o falante
compromete-se com a veracidade do que diz. Ao fazer uma declaracdo, compromete-se com a validez
do que foi declarado, o que estd em relacdo com as normas sociais construidas pela sociedade. Por fim,
quando se faz uma promessa, compromete-se com a sinceridade da promessa e com a competéncia
para cumpri-la.

O segundo conceito importante para a abordagem comunicativa da coordenagao é o de
conversacdo. Esta é, segundo Flores (1989), a unidade minima de interagdo social orientada para a
execucdo com éxito de acdes. Para Marcuschi (2005), a conversagao é uma interacao verbal centrada,
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que se desenvolve durante o tempo em que, pelo menos, dois interlocutores voltam sua atencao visual
e cognitiva para uma tarefa comum. Deste modo, os atos de fala sdo subcomponentes da conversacao.
Ou seja, uma conversacao envolve varios proferimentos linguisticos aceitos por dois ou mais
interlocutores em uma interacdo voltada para uma atividade comum.

Para Echeverria (1997), a conversacao é o género basico da interacdo humana e sua caracteristica
importante advém do fato de ela incluir ndo apenas o falar, mas também o escutar. Esta-se diante de
uma conversagao quando o escutar e o falar estdo “interatuando” juntos. Em uma conversagéo, a escuta
é ativa, na medida em que cada interlocutor interpreta os Atos de Fala a sua maneira. Por isso, é
possivel dizer que a escuta valida a fala, sendo, portanto, uma precondicao da fala efetiva.

Echeverria (1997) traz uma tipologia que contempla quatro tipos de conversagbes: a conversacdo de
juizos pessoais; a conversacdo para a coordenacdo de agdes; a conversacdo para possiveis acoes; e a
conversagao para possiveis conversagoes.

Na conversagao de juizos pessoais, entra-se numa cadeia de juizos por meio dos quais busca-se
interpretar o que ocorreu e as consequéncias derivadas do fato. Trata-se de uma agdo que se destina a
dar sentido aos acontecimentos, trata-se de uma agéo reflexiva.

Ja as conversagdes para coordenagdo de acoes sdo aquelas que levam as pessoas a atuarem sobre os
problemas buscando supera-los. Ndo se trata de uma acdo puramente reflexiva, portanto, mas sim de
uma ac¢ao gerativa.

As conversacdes para possiveis acdes nao estdo orientadas para enfrentar os problemas em questéo,
mas sim para a acdo de especular e explorar novas agoes possiveis, novas possibilidades que podem ou
ndo levar a coordenagdo da agao.

E, por fim, as conversagdes para possiveis conversagdes sdo aquelas que ocorrem quando se julga
ndo ser possivel conversar diretamente com alguém acerca de algo.

Ao atribuir-se a coordenagdo um carater preponderantemente comunicacional, conforme defendido
até aqui, as conversagoes e seus subcomponentes, os atos de fala, passam a ter papel fundamental na
construcdo de um modelo de andlise de processos de coordenagdo e integragdo em servicos de salde.

Segundo Echeverria (2000, p.75): “Se examinamos agora as atividades de coordenacao, constatamos
que estas sdo também estritamente conversacionais. E mais, a linguagem é a grande ferramenta que
possuem os seres humanos para coordenar agdes entre si e para coordenar inclusive a forma como se
coordenam agdes”.

Interessa particularmente a nogdo de conversagdo para coordenacdo de agbes. O objetivo deste tipo
de conversagao é fazer com que algo acontega, é intervir sobre o estado atual das coisas. O
fundamental nestas conversacoes é a tentativa de modificar aquilo que produziu o problema ou dar
conta de suas consequéncias.

Nesse sentido, os atos de fala do tipo declaracao e, sobretudo, promessa, cumprem um papel
central. “As promessas sdo, por exceléncia, aqueles atos linguisticos que nos permitem coordenar agdes
com outros. Quando alguém faz uma promessa, ele ou ela se compromete perante o outro a executar
alguma acgdo no futuro” (Echeverria, 1997, p.92).

Segundo Echeverria (1997), sdo as declaragdes e as promessas que permitem que surjam novas
realidades. Um dos pontos mais importantes tratados pelo referido autor diz respeito a ideia de que esse
tipo de acdo reveste-se de especial importancia e é o modo por meio do qual se faz possivel a
resolucdo de problemas coletivos.

“No mundo de hoje nao é possivel viver na completa autosuficiéncia. Somos dependentes uns dos
outros. Temos que aprender, portanto, a colaborar com os outros, a apoiarmos mutuamente, a
coordenar agdes juntos” (Echeverria, 1997, p.237).

E a capacidade de as pessoas em interagio realizarem, aceitarem e cumprirem com os compromissos
que dé a possibilidade de ampliacdo de coordenagao das acdes. Pelo carater fortemente realizativo das
declaracoes, estas cumprem papel primordial na coordenagao na medida em que se traduz
imediatamente em acdo concreta de mudanca da realidade.

A seguir, busca-se ilustrar uma rdpida conversacdo com vistas a coordenagao de agdes em servigos
de saude.
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A: “Tenho um paciente grave e preciso de uma vaga em UTI" (Afirmacao) .
B: “Vou verificar junto ao Hospital X" (Oferta de promessa)

A: "OK" (Aceite da promessa)

B: “A vaga de UTI no Hospital X é sua”" (Declaracao/efetivacao da promessa)

artigos

Esta breve conversacdo mostra o papel desempenhado por cada ato de fala para coordenar agdes
com vistas ao bem-estar do hipotético paciente.

Neste sentido, surge outro conceito importante para uma abordagem comunicativa da coordenagao.
Trata-se do conceito de competéncia conversacional (Habermas, 2001; Echeverria, 2000, 1997). Ao
reconhecer-se o carater gerativo da linguagem, percebe-se quanto o comunicar pode ser mais ou
menos efetivo de acordo com “como” se da a comunicacdo. A precariedade da comunicagao pode
resultar em desentendimento, em desconfianca, em distorcao de ideias, em resultados insatisfatorios
em relagdo ao um acordo e em situacoes de dominacéo.

Por competéncia comunicativa, Habermas (2001) entende a capacidade de um falante orientado para
o entendimento, de forma a conceber uma frase corretamente formulada em relacdo a realidade. Isso
implica o cumprimento das seguintes condicoes:

. Atender as exigéncias de inteligibilidade da frase proferida.

. Cumprir com as condi¢bes de verdade da proposicdo ou com os pressupostos existenciais do
contetido proposicional.

. Expressar as suas intencdes de modo que a expressao linguistica apresentada represente de fato
aquilo que se pretende.

. Desempenhar o ato de fala em conformidade com as formas reconhecidas ou com as imagens
aceites de nés-proéprios (de forma a que o ouvinte possa confiar no falante).

Ja Echeverria (2000, p.144) depreende, do conjunto de atos de fala, um conjunto de competéncias
correspondentes. “Cada um dos atos de linguagem pode realizar-se de diversas maneiras e com graus
de competéncia distintos". As competéncias conversacionais tém um carater potencializador em relacdo
a competéncias especificas. Muitas dessas Ultimas dependem da eficiéncia das competéncias
conversacionais.

Por fim, as competéncias conversacionais possuem outros dois processos conversacionais
complementares: o processo de aprendizagem e o processo de reflexdo pratica. Esses processos
conversacionais estdo na base da capacidade humana para adquirir qualquer outro tipo de competéncia
e de melhorar aquelas que ja possuem.

Sob a ideia de conversagdes para coordenacdo de agdes e competéncias conversacionais, hd um
grande potencial para se pensar a questdo da coordenagdo em sistemas e servigos de salide, uma vez
que, como se tem sustentado até aqui, a coordenacdo da acdo é uma atividade essencialmente
linguistica e se faz por meio dos atos de fala que se estabelecem nos processos de interagdo com vistas
a gerenciar atividades interdependentes.

Redes de conversacao, coordenacao e integracao de sistemas/servicos de saude

Com base nas contribuicdes da Teoria do Agir Comunicativo, da Teoria dos Atos de Fala e da Teoria
da Conversagao, alguns elementos podem ser apreendidos no sentido de conformar um modelo teérico
que privilegie os processos de interacdo entre os sujeitos envolvidos na coordenagao de agdes em
sistemas de servicos de salde.

A partir da perspectiva de sistemas integrados de Hartz e Contandriopoulos (2004), que apresenta
cinco dimensdes inter-relacionadas - integracdo dos cuidados, integracdo da equipe clinica, integracdo
funcional, integracdo normativa e integracao sistémica - é possivel representar processos que envolvem
multiplos atores que necessitam coordenar atividades que sdo interdependentes, focando a andlise nas
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interagdes que se dao entre eles. Como sdo os processos comunicacionais que sustentam essas
interacdes, é possivel analisa-las no conjunto das dimensdes apresentadas ou em cada uma
separadamente.

Cada uma dessas dimensdes apresenta atividades interdependentes que demandam mecanismos e
processos eficazes de coordenacio. E o modo de funcionamento destes mecanismos e processos que
ird garantir ou ndo a integracdo em cada uma das dimensdes e, consequentemente, no sistema de
servigos de salide como um todo.

Com base nas discussoes feitas anteriormente, depreende-se que, no interior de cada uma daquelas
dimensoes dos sistemas integrados, operam mecanismos e processos de coordenagao que estao
ancorados, sobretudo, em conversagdes que se estabelecem entre os distintos atores.

Desse modo, para cada dimensdo de um sistema integrado de salde, pode-se adotar um modelo de
andlise baseado na inter-relagao entre interdependéncia, coordenacao e integracao, cujo eixo
estruturante é uma dindmica rede de conversacdes. Ou seja, é a rede de conversacdes que se
estabelece entre os atores em situacao, gestores, prestadores/ profissionais e usuérios, que garante o
vinculo entre a interdependéncia, a coordenacdo e a integragao (Figura 1).

R

INTERDEPENDENCIA COORDENACAO
(Arranjos de coordenacdo
e coordenagdo dialégica)

REDES DE CONVERSACOES

PRODUZIDAS POR GESTORES,
PROFISSIONAIS E USUARIOS

Atos de fala
Organizagdo da interacdo
Competéncias conversacionais
Compromissos

INTEGRACAO

Figura 1. Compreensdo comunicativa da inter-relagdo entre interdependéncia, coordenacdo e integragdo.

A nocao de rede traz, no plano técnico-operacional, a ideia de fluxo, de circulagdo, como, por
exemplo, as redes de transportes, de dgua e esgoto, de telecomunicagdes e de pacientes. No plano
estrutural-organizacional, remete a uma configuracdo policéntrica, constituida por nés ou nédulos e por
vinculos, relacoes, que os inter-relacionam.

A idéia de rede de conversagdes remete a um conjunto de relagdes ou interagdes cujas ligagdes sdo
mediadas pela conversa entre atores envolvidos em um contexto compartilhado. No ambito especifico
de um sistema de servicos de saude, trata-se de um conjunto de relagdes nao hierarquicas e
interdependentes, vinculando gestores, profissionais/ prestadores e usuarios mediante a Conversacao
para concretizar seus diversos interesses e promover a integracdo dos servicos.
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Nesta rede de conversacao, ndo transitam apenas informacdes, mas sim atos de fala, que
comprometem aqueles que os efetuam frente a si mesmos e aos outros. Pedidos e compromissos,
ofertas e promessas, assentimentos e recusas, consultas e resolucdes se entrecruzam e se modificam
de forma recorrente na rede. Em particular, as promessas devem ser mantidas.

Segundo Teixeira (2003), em uma perspectiva de rede, o trabalho dos gestores e dos gerentes
consiste ndo apenas em tomar decisdes e resolver problemas sozinhos, mas, sobretudo, em animar e
manter a rede de conversas onde sdo trocados os compromissos. Ele coordena as agdes. Ira,
sobretudo, tentar discernir, durante sua atividade comunicativa, as novas possibilidades que poderiam
abrir-se a comunidade e ameagariam reorientar algumas de suas finalidades, gerando assim novos
circuitos de conversa.

Aideia é a de que uma rede integrada de servigos de salide é operacionalizada por uma intensa
rede de conversacoes, e sua analise constitui, portanto, um caminho possivel para se compreender o
funcionamento da rede de servicos. Os nés da rede de servigos sdo unidos pelas conversagoes que se
travam durante as interacoes. Esta rede de conversacdes é composta de distintos pontos de
conversacdo interligados, passiveis de serem mapeados e analisados.

Em sintese, de acordo com esse modelo, a integracdo dos servigos envolve atores, organizagoes e
acbes que sdo interdependentes. Essas interdependéncias sao gerenciadas por mecanismos e processos
de coordenacgdo. Para coordenar suas agoes, as pessoas se comunicam e, durante essa comunicagao
(conversacdo para coordenacdo de agdes), decisoes sdo tomadas e compromissos sdo gerados e
negociados (promessas e declaragdes). A coordenagao surge a partir dos compromissos originados das
comunicagdes realizadas entre os participantes.

A comunicagao estd no centro da anélise, pois uma abordagem exclusivamente estrutural-
funcionalista realiza uma exclusdo da (inter)subjetividade envolvida nos processos de coordenagao.
Além disso, conforme a Teoria dos Atos de Fala, a comunicagao é agdo. Assim, as conversagdes e 0s
atos de fala nelas implicados tornam-se objeto privilegiado de andlise da coordenacao de agdes entre
servigos de salde.

O interesse esta centrado nas interagdes verbais, ou seja, nas formas concretas em que se
manifestam as estratégias discursivas, construidas “interacionalmente” pelos participantes. Nesta
perspectiva, os procedimentos metodolégicos devem seguir uma abordagem pragmatica, pois o
interesse especifico ndo é exatamente sobre a linguagem ou a definicdo dos significados fixos de
palavras e enunciados, mas, sim, o uso dos enunciados implicados em uma interacdo comunicativa e nas
condigdes de sua adequacao.

O modelo de compreensdo comunicativa da inter-relagdo entre comunicacao, coordenacéo e
integracdo corresponde ao que Max Weber chamou de “tipos ideais”. Trata-se de uma abstracdo, uma
ferramenta cognitiva usada para analisar a realidade. Ou seja, o modelo proposto ndo corresponde a
uma descrigdo da realidade, mas serve para analisa-la. E uma ferramenta que, ao iluminar certos
aspectos da realidade (no caso, a partir de uma compreensao comunicativa da coordenagdo), deixa
outros aspectos desta mesma realidade de fora. Estas ferramentas sdo importantes nos esforgos para
tornar inteligivel o pensamento e possibilitar uma narrativa coerente das evidéncias desordenadas da
experiéncia social.

Para analisar as interagdes verbais que se ddo nesta intrincada rede de conversacdes, a técnica de
Andlise de Conversacdo (AC) apresenta-se com uma ferramenta potente para se apreenderem aspectos
centrais destas interagoes. A AC é uma pratica que pertence a tradicdo anglo-saxa de Andlise do
Discurso (AD) e traz a ideia de que o analista pode observar a interacdo verbal e fazer interpretacoes
justamente sobre aquilo que a linguagem esta fazendo (Ihiguez, 2004).

A AC é um método de anélise que estuda a ordem e a organizagao da agao social cotidiana por
meio da andlise rigorosa das conversagdes; analisa como os participantes organizam a interagdo de
momento a momento. Esta centrada na andlise da linguagem na prética; lida com o discurso oral no
contexto em que ocorre. Assim, ndo sdo desconsiderados os momentos reais da fala. Por meio da AC,
busca-se captar o que dizem, contam ou fazem as pessoas e tudo o mais que é produzido pelos
participantes em conversacéo.

artigos
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Arigor, a AC é uma tentativa de responder a questdes do tipo: como é que as pessoas se
entendem ao conversar? Como sabem que estdo se entendendo? Como sabem que estdo
agindo coordenada e cooperativamente? Como usam seus conhecimentos lingtisticos e
outros para criar condi¢bes adequadas a compreensdo matua? Como criam, desenvolvem e
resolvem conflitos interacionais? (Marcuschi, 2005, p.7)

Na AC, sdo cinco as caracteristicas basicas constitutivas, que devem ser objeto de observacao:
. Interagdo entre, pelo menos, dois falantes.

. Ocorréncia de, pelo menos, uma troca de falantes.

. Presenca de uma sequéncia de acdes coordenadas.

. Execucdo numa identidade temporal.

. Envolvimento numa "“interacdo centrada”.

Consideracoes finais

A integracdo em sistemas de servigos de salide depende da qualidade dos processos de
coordenacao, e estes, por sua vez, dependem da eficacia dos processos comunicativos instaurados entre
as pessoas no interior do sistema. Acredita-se que falhas na coordenagdo de servicos organizados de
forma regionalizada podem ser devidas a deficiéncias dos processos comunicacionais e, portanto, novas
praticas, baseadas no agir comunicativo, podem ser fundantes de novos patamares de efetividade da
coordenagdo. Acredita-se também que a andlise das redes de conversagbes possibilita a identificacdo e
explicacdo de falhas existentes na rede de servicos de satde.

A observacdo dos processos “interacionais” pelos quais se d4 a coordenagdo de acdes em sistemas
de servicos de salide pode representar uma opcdo para o desenho de estudos nesta area. A andlise, por
meio da AC, dos atos de fala predominantes nas redes de conversacdo e dos modos pelos quais as
pessoas envolvidas em processos de coordenagao organizam as interagdes é um caminho frutifero.

A escolha dos elementos e dos espagos de conversacdo a serem analisados dependera do objeto e
do escopo de cada pesquisa. Um trabalho empirico dentro desta perspectiva, realizado no Servico de
Atendimento Mével de Urgéncia da Regido Metropolitana Il do Estado do Rio de Janeiro (SAMU Metro
II/R)), por exemplo, focou sua observagao exclusivamente nas dimensdes “sistema clinico” e
“governanga”. A AC, voltada para a andlise das interacdes intergestores e interservicos e das
dificuldades de comunicagao e suas implicagoes para os processos de coordenagao, foi aplicada junto a
dois arranjos constituidos dentro do SAMU Metro 11/RJ, encarados como espacos centrais dos processos
de coordenacgao: o colegiado de coordenadores e a central de regulagdo. Os resultados desta pesquisa
trouxeram novos elementos para estudos sobre a coordenacdo em sistemas de servicos de satde, que
serdo apresentados em outro artigo.
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