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Resumo

O trabalho propde uma reflexdo epistemoldgica acerca das interfaces entre comunicacao
e saude, sob a perspectiva das Relagdes Publicas. Considerando que o debate envolve
desde a falta de recursos até a complexidade dos processos interacionais, tal estudo
analisa a teia de relacionamentos que desenha a imagem institucional do Hospital
Universitario Professor Alberto Antunes - Hupaa ao questionar como fazer do ser
humano o foco principal. Busca, a partir disso, diagnosticar os ruidos da comunicacao
interna e sua influéncia na relacdo com os usuarios propondo estratégicas segundo a
politica de humanizagdo. Visto que, desenvolver a cultura organizacional significa
estimular o senso de pertencimento e responsabilidade oferecendo um servico que
permita a ocorréncia da escuta e o interesse pelo outro na clareza das mensagens.
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1. Introducéo

A comunicacdo enquanto via de mao dupla assume a subjetividade dos atores no campo
social, os quais intervém sobre a realidade a sua maneira para solucionar ou provocar
tensbes. Neste sentido destaca-se o papel das RelacGes Publicas, como uma ferramenta
eficaz nos relacionamentos entre as organizagbes e seus publicos articulando as
estratégias que norteiam os individuos em suas tentativas processuais. Sendo assim, as
atividades do Sistema Unico de Satde também perpassam por a¢des comunicacionais

no cotidiano das praticas de atencdo e gestdo na assisténcia médica.

Lrrabalho apresentado no Espaco Jovem Pesquisador, na categoria Pesquisa de Iniciacdo Cientifica, atividade
integrante do XIV Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagéo Organizacional e de Relagdes Publicas.
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A Constituicdo Brasileira de 1988 define que a saude é direito de todos e dever do
Estado, afirma ainda no artigo 200° que "ao Sistema Unico de Salde - SUS compete,
além de outras atribuicdes, colaborar na protecdo do meio ambiente, nele compreendido
o0 trabalho" (Brasil, 1988). O que sugere identificar os cenarios, discursos e pessoas
envolvidas diretamente ou indiretamente nos espagos de intervencdo do SUS para
promover a capacidade de transformacéo na busca do bem-estar coletivo. Desde 2003,
a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) mobiliza os sujeitos na defesa pela vida a
partir do acesso, acolhimento e vinculo dos programas participativos. Uma visao
cidaddo compartilnada através da troca de saberes, responsabilidade muatua e

construcédo de lagos afetivos.

No entanto, 0 panorama revela grandes entraves na satde publica brasileira no que diz
respeito a escassez de equipamentos, numero reduzido de profissionais, estrutura
precaria e superlotacdo. Além das barreiras na linguagem que também comprometem os
processos administrativos, relacdes de trabalho, atendimento ao usuario e promocéo de
campanhas. Mesmo com a ascensdo das novas tecnologias, frequentemente as
informacbes sdo meramente transmitidas de forma centralizada, vertical, unilateral e
sem muitas oportunidades para o dialogo. Por isso a comunicacgéo publica tem sido cada
vez mais explorada pelas ciéncias da satde a fim de que as mensagens ndo so alcancem
a sociedade, mas que haja antes de tudo compreensao. Este processo inicia-se dentro da
organizacdo no fortalecimento de sua identidade e no planejamento redirecionando 0s
meios tradicionais, que se constituem como fator limitante na acdo comunicativa.

Segundo Kunsch?:

O publico interno é um publico multiplicador. Na sua familia e no seu
convivio profissional e social, o empregado serd& um porta-voz da
organizacgdo, de forma positiva ou negativa. Tudo dependera do seu
engajamento na empresa, da credibilidade que esta desperta nele e da
confianga que ele tem em seus produtos e servicos. A comunicacdo
interna permitird que os colaboradores sejam bem informados e a
organizacgao antecipe respostas para suas necessidades e expectativas.
(KUNSCH, 2003, p. 159):

2 Relagdes Publicas, escritora professora titular e pesquisadora da Escola de Comunicac@es e Artes da Universidade
de S&o Paulo (ECA-USP).
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Dado o exposto, o Hospital Professor Alberto Antunes - Hupaa desenvolve atividades
de ensino, pesquisa e assisténcia em salde que contempla todo estado de Alagoas, a
vista disso espera-se uma comunicacdo integrada capaz de engajar 0S gestores,
multiprofissionais, usuérios, comunidade, imprensa e o estado na prestacdo de um
servico de qualidade. Conforme Chiavenato (2010), aprimorar canais e fluxos internos
para melhor atender as demandas ao compreender que a motivacao da equipe € um vetor
que conduz o desenvolvimento. Quando no ambiente interno a comunicagdo
interpessoal ndo é clara tende-se a criar um clima organizacional de abandono que

reflete atitudes negativas, fragilizando os relacionamentos e ameagando a reputagéo.

2. Metodologia

Quanto aos métodos de pesquisa, trata-se de um estudo qualitativa de carater descrito
e exploratério que buscou investigar 0s processos interacionais do Hospital
Universitario Professor Alberto Antunes - Hupaa. A partir da analise do ambiente
organizacional, mapeamento dos publicos, direcdo dos fluxos comunicacionais e as

relagBes sociais que desenham sua imagem durante os anos de 2018 e 2019.

No primeiro momento realizamos semanalmente as leituras bibliograficas que
nortearam a fundamentacdo tedrica a fim de se discutir conhecimentos das Relacdes
Publicas no Sistema Unico de Salde - SUS. Logo depois nos reunimos em alguns
setores do hospital, um dos principais encontros foi com colegiado e o representante da
Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (Ebserh), momento no qual apresentamos o
projeto enfatizando o papel das RelacBes Publicas na gestdo estratégica. Ja no
levantamento documental tivemos acesso ao Plano Diretor Estratégico (PDE) do Hupaa
e 0 Plano de Estrutura Organizacional dos Hospitais sob Gestdo da Ebserh que apontam

o diagnostico técnico da organizagao.

Também coletamos dados durante as observacdes assistematicas e sistematicas nos
ambientes do HUPAA e a aplicacdo do roteiro de entrevista, na ocasido conversamos
com a Dr.(a). Sandra Mary (Gerente de Ensino e Pesquisa) e 0 médico Dr.(0) Humberto

Chaves (Coordenador de Inovacdo Tecnoldgica) que relataram suas experiéncias. As
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falas sdo percepgBes e simbolos das explicagbes contextuais com maior énfase na
producdo de sentido, uma vez que a mudanca de comportamento esta relacionada ao
modo como os publicos interagem. O debate expressa a necessidade de superar a
estrutura linear da comunicagdo (discursos autoritarios desconsiderando o contexto
social, cultural, politico e econdémico) ao reafirmar que a comunicar é se fazer entender,
dai a importancia de adaptar a linguagem e os meios a cada grupo para que a
informacdo possivelmente promova reagéo esperada no entendimento do que havia sido
dito.

3. Resultados e Discussoes

O Sistema Unico de Salde apresenta varias faces, dentre elas as politicas plblicas
executadas pelo Estado e a realidade dos profissionais e usuarios, por vezes essas
diferencas sdo conflituosas. A medida que um dos lados parece néo ter voz ativa na luta
pelos seus direitos, pois ainda existe uma resisténcia de algumas liderancas que
continuam a ignorar outras perspectivas, como por exemplo, a condi¢do da populagédo
baixa renda que depende inteiramente dos servicos publico. O que nos leva a notar a
poténcia da comunicagdo no processo democratico quando é possivel tornar evidente 0s
interesses e necessidades dos grupos sociais. Diante disso, a pesquisadora Inesita Soares

de Araujo® acredita que:

A partir de entdo, o bindmio ignorancia/maus habitos — vala comum a
qual se destina qualquer resisténcia ao saber cientificamente orientado
— passou a receber o status de uma doenca, a ‘doenca da ignordncia’ e
mais modernamente ‘da desinformagdo’, como que transversal a todas
as outras. Nao é de se surpreender, entdo, que educacdo e
comunicacdo tenham passado a ser associadas fortemente a
implantacdo das politicas ptblicas em satde. (ARAUJO, 2007, p.
42).

O Hospital Universitario Professor Alberto Antunes atua junto a Universidade Federal
de Alagoas na formacdo e capacitacdo humana dos profissionais para que possam

exercer a ética no SUS. Seu organograma se divide em trés grandes setores e suas

3 pesquisadora titular da Fundagio Oswaldo Cruz, no Laboratério de Comunicagio e Satide (LACES) do Instituto de
Comunicacéo e Informagao Cientifica e Tecnolégica (ICICT)
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subareas: Geréncia Administrativa; Geréncia de Atencdo a Salde e a Geréncia de
Ensino e Pesquisa. E considerado um ambiente de alta e média complexidade, porém
ainda recebe muitos casos de baixa complexidade que deveriam se concentrar nas
unidades de atencdo bésica, por essa razdo 0s gestores precisam esté cientes da dinamica
organizacional orientando os usuarios a buscar o local de atendimento que melhor se

adéque ao seu quadro clinico.

Toda e qualquer organizacdo seja ela puablica, privada ou do terceiro setor deve
considerar trés conceitos interdependentes séo eles: identidade, imagem e reputacdo. Os
estudos em Relagdes Publicas no Hupaa evidenciam que a percepcao dos cidadédos e dos
proprios colaboradores torna-se fundamental para melhorar os mecanismos de interacéo
nos servicos de salde. A diferenca é que os funcionarios desempenham atividades
rotineiras no hospital, portanto também fazem parte do cotidiano organizacional
podendo contribuir ou atrapalhar diretamente o crescimento. De acordo com Curvello
(2012), observa-se que a comunicacao interna € o ponta pé inicial onde sdo construidas
as ideias que fortalecem sua identidade (missao visdo e valores) e a maneira pelo qual

essas praticas sao compartilhadas aos publicos definira sua imagem e reputacao.

O publico interno do Hupaa abrange colaboradores da Ebserh, Ufal e os terceirizados de
varias areas do conhecimento, valorizando a condicdo multidisciplinar das equipes para
promover a troca intelectual na busca pela melhoria dos processos e diagndsticos mais
precisos. O estudo aponta a predominancia dos fluxos comunicacionais horizontais
entre os setores em diferentes niveis hierarquicos e as direcGes verticais (ascendentes e
descendentes) com a presidéncia. A comunicacdo formal é caracterizada pelos registros
dos plantdes, planos estratégicos, protocolos de solicitacdes e escala de folgas, além das
ligacOes telefonicas que também viabilizam as decisdes nas atividades rotineiras. Se por
um lado o hospital possui um sistema intranet que facilita o contato entre 0s
profissionais, por outro apresenta varios quadros de avisos desatualizados (cartazes
antigos ocupam espaco que deve ser destinado aos novos comunicados) e pouca

engajamento nos eventos internos.
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Apesar da diversidade nos canais de comunicacdo alternativos, Os préprios gestores
afirmam que as agBes ndo sdo previamente planejadas de acordo com o calendario
anual, portanto dificilmente os objetivos sdo atingindo, considerando que a maior parte
das informacGes flui através das redes informais durante as conversas de corredores e
grupos de Whatsapp. O que favorece a distor¢do ou a omissao de algum fato a partir do
excesso de informagBes ou mensagens incompletas, configurando-se como uma
barreira. A falta de uma comunicacdo dirigida evidencia os ruidos e até mesmo
compromete a urgéncia do retorno, ao mesmo tempo permitem o transito das mensagens

revelando criticas, elogios e sugestdes para avangos na gestao.

Nos ultimos anos houve uma reducdo de 30% dos multiprofissionais do Hupaa, 0
processo de reposicdo das vacancias e o enquadramento de perfil ao cargo sugerem
conflitos de competéncia no convivio do Hupaa. Os objetivos individuais ganham forca
no ambiente organizacional, isso porque na maioria das vezes as disputas de interesses
inibem a cooperacédo estabelecendo uma postura contraria as politicas de humanizacéo
no cuidado de si e do outro. Os resultados destes estudos, também indicam a dificuldade
dos profissionais de salide no processo de acolhimento ao usuario como reflexo da
sobrecarga de trabalho que promove um clima de insatisfagio e compromete a

qualidade do atendimento.

Tal conduta representa uma visdao homogénea da sociedade que favorece os modelos
autoritarios na producdo massiva de informacdes, dificultando a possibilidade de uma
interlocucdo genuina com o publico externo. Os discursos sanitarios circulam atraves de
uma linguagem extremamente técnica onde sdo legitimados apenas os conhecimentos
cientificos. Na contramdo da assertividade desautoriza o lugar de fala da populacédo
vulneravel, pois aqueles que deveriam ser protagonistas acabam por ocupar um papel de
receptores, isso explica os impasses quanto a adesdo das campanhas de tratamento e
prevencdo de doencas. Faz-se necessario enfrentar as relagdes de poder e assumir cada
vez mais a consciéncia coletiva na assisténcia a satde. Em contrapartida, o Nucleo de
Educagdo Permanente* do Hupaa oferta cursos estimulando a gestdo participativa além

das atividades externas como a Jornada Académica. Eventos que propdem a promocao

4 O Ncleo de Educagio Permanente - NEP faz parte da Geréncia de Ensino e Pesquisa do Hospital
Universitario Professor Alberto Antunes e atua nas atividades de capacitacao.
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do conhecimento entre os profissionais do hospital, docentes e discentes da
Universidade Federal de Alagoas e funcionéarios das secretarias de salde. Aos poucos a
organizagcdo corrobora com a descentralizacdo do SUS ampliando sua presenga e
responsabilidade junto as secretarias de salde, instituicbes publicas de ensino e a
sociedade civil otimizando 0s servigos. Pode-se pensar a organizagao assim como uma
edificacdo composta por elementos basicos que a sustenta, sdo redes comunicacionais
envolvidas na manutencdo da estrutura, interacdo entre as pessoas, Processos
administrativos, politicas de recompensa e acles estratégicas. Estes envolventes se
relacionam de alguma maneira com o hospital e podem ser fontes de conhecimento na

busca por oportunidades e/ou agravar confrontos.

Estratégia
Pessoas ] 1™ Estrutura
Iy | I
Recompensas Processos

Tendo em vista que esse territorio € um lugar de aprendizados, o Plano Diretor
Estratégico (PDE) do Hupaa publicado no site da Ebserh no ano de 2018 apontou os trés
principais macroprobelmas: baixa padronizacdo, alinhamento e execucdo de varios
processos de trabalho; falta de gestdo estratégica de pessoas e a falta de adequacédo e
posicionamento do HUPAA na rede. Ndo é a toa que 0s pontos apresentados estdo
inerentes aos ruidos na comunica¢do entre a organizacdo e Seus publicos ja

diagnosticados na pesquisa de Rela¢6es Publicas:

1- Baixa padronizacdo, alinhamento e execucdo de varios processos de trabalho:
e Descontrole das redes informais de comunicacéo;
e Conflitos de interesses;

e Necessidade de novas capacitacdes.

2- A falta de gestdo estratégica de pessoas:

e Barreiras na linguagem técnica;
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e Ac0es ndo planejadas;
e Auséncia de um manual de risco e crise;

e Clima organizacional fragilizado.

3- N&o ha adequacéo e posicionamento do HUPAA na rede:
e Pouca interagdo com as secretarias de saude estadual e municipal;
e Reunides sem pautas consistentes,
e N&o possui uma cartilha explicativa do SUS como outros hospitais do
mesmo porte;

e Nao se articula com a imprensa.

4. Proposta de Intervencgdo

A ordem das Relag¢Ges Publicas é a estrateégia que se da, neste caso, a comegar por um
modelo de gestdo norteado pelos principios do Humaniza SUS® na tentativa de propor
avancos. Uma comunicacao capaz de produzir novos sentidos e ressiginificar discursos
compreendendo a singularidade dos sujeitos envolvidos no campo da saude é a base
para 0 processo participativo na construcdo de outros saberes. Nos quais, devem ser
discutidas diferentes perspectivas sociais sobre 0s recursos humanos, materiais e

financeiros que compdem o Hupaa.

Durante a pesquisa qualitativa surgiram reflexdes para melhor atender as demandas
organizacionais nas politicas de desenvolvimento dos processos, instrumentos e
avaliacdo das atividades cotidianas. O uso consciente das tecnologias possibilita os mais
diversos canais para se comunicar, uma vez que nem todos os publicos estdo inseridos
na mesma plataforma. Por esse motivo, € indispensavel adaptar os padrbes de
atendimento e fluxos deliberativos em sistemas democraticos incluindo as

representacdes nas iniciativas de humanizagao.

Assim como a salde é importante para 0 organismo humano, a comunicacéo € vital na

sobrevivéncia da organizacdo. Ha, portanto, cuidados que devem ser adotados para que

5 A rede Humaniza Sus é um programa das pessoas interessadas e/ou envolvidas em processos de humanizacéo da
gestao e do cuidado no SUS.
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os fluxos comunicacionais alimentem e fortalecam as células informacionais, tendo em
vista 0 equilibrio desse organismo que também requer atencdo. Os entendimentos,
conquistas e didlogos constantes entre 0 Hupaa e seus envolventes dizem respeito a
“saude” comunicacional. Por outro lado, os conflitos, as questbes criticas e as crises
presentes nessas linhas relacionais demonstram o adoecimento comunicacional. Por
iSs0, € necessario cuidar para prevenir esses sintomas e buscar promover, proteger e
restabelecer a “satide comunicacional”, o que sera possivel com o aprimoramento das

estratégias organizacionais.

Ao estabelecermos um paralelo entre Saude e Comunicacdo, o quadro a seguir,
desenvolvido na referida pesquisa sob orientacdo da Prof.(a). Dr.(a) Sandra Nunes
Leite®, destaca os principais cuidados:

Saude Comunicagao
Consumo de agua Consumo de informacgdes
Alimentagdo sauddvel | Fluxos comunicacionais ricos em nutrientes
Descanso Programas de interac¢do social
Realizagdo de exames | Investigacdo (observacdo, escuta, analise)
Exercicio Didlogo

a) Consumo de informacGes: a informacéo é a fonte de agua que mantém os fluxos

comunicacionais hidratados para o desempenho das func¢des organizacionais.

b) Fluxos comunicacionais ricos em nutrientes: a rotina diaria de alimentacdo e
producdo de energias nos processos continuos de comunicagcdo em que estdo em

cena o hospital e seus publicos.

c) Programas de interacdo social: a reposicdo de energias gastas ao longo das
jornadas diarias requer momentos de interacdo que oxigenam os fluxos
comunicacionais, tanto internos quanto externos, favorecendo a

construcdo/manutencdo da qualidade de vida dos relacionamentos.

d) Investigacdo (observacdo escuta e analise): acompanhamento constante por

intermédio de exames baseados nas sondagens e pesquisas, com intuito de

& RelagGes Publicas, professora, pesquisadora e diretora do Instituto de Ciéncias Humanas, Comunicagio
e Artes da Universidade Federal de Alagoas.
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identificar e resolver problemas com um quadro de sintomas apresentaveis ou
diagnosticar possiveis “doengas” silenciosas. Trata-se de perceber como esté a

comunicacdo (saude) do Hupaa, perseguindo respostas para 0s questionamentos.

e) Dialogo: A interlocucdo como regra para eliminar ruidos (energias excedentes) e
manter 0 movimento que garante o fluxo de informagdes, em beneficio da
relacio UBS e seus envolventes, melhorando sempre o condicionamento

comunicacional.

Hé& passos lentos tudo indica que a sociedade tem reconhecido o papel da comunicacao
para estreitar o vinculo entre 0s varios atores sociais no processo da assisténcia a saude,
com a implantagdo de novas redes de relacionamento. Cabe aos profissionais néo
somente o0 poder de fala como o dever da escuta que identifica as necessidades
individuais e coletivas. Ademais, esta diretriz deve qualificar as condigdes de trabalho
na tomadas de decisdo no Hupaa. S&o acles internas que permeiam a integracdo das
geréncias por meio do planejamento estratégico, manual de crise, reunies mensais,
divulgacdo dos relatorios, coordenacdo de projetos sociais, exposicdo do
organograma, atualizacdes semanais dos quadros de aviso, producdo de video
institucional e visitas a0 memorial do hospital. Isto posto, Marlene Marchiori’ afirma

gue o ambiente interno:

..oportuniza a troca de informagdes via comunicacao,
contribuindo para a constru¢cdo do conhecimento, o qual é
expresso nas atitudes das pessoas. E fundamentalmente um
processo que engloba a comunicacdo administrativa, fluxos,
barreiras, veiculos, redes formais e informais. Promove,
portanto, a interacdo social e fomenta a credibilidade, agindo no
sentido de manter viva a identidade de uma organizacgdo.
(MARCHIORI, 2006, p. 213-214)

Tornar-se urgente evidenciar as experiéncias dos gestores, multiprofissionais,
usuarios, comunidade, imprensa e o estado compartilhando conhecimentos para o
enfrentamento dos problemas. A medida que promove um debate sobre as praticas do

SUS em dire¢do a mudangas para a evolugdo do Hupaa no sentido de acolhedor com

7 RelagBes Publicas, palestrante, mentora, pesquisadora e Professora Sénior do Programa de Pés-graduagdo em
Administracdo da Universidade Estadual de Londrina.
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agilidade e competéncia. Sua rotina pode ser caracterizada por tarefas intensamente
cansativas que demandam grandes responsabilidades, portanto quase sempre, esse

cenario requer das equipes muito emprenho nos cuidados a saude dos individuos.

5. Consideracdes Finais

O estudo investigou os fluxos comunicacionais no Hospital Professor Alberto Antunes e
discutiu sobre as politicas de humanizacdo nos servicos de salde. Tendo em vista, a
comunicagdo interna que se estabelece na organizacdo e a influéncia na relagdo com
seus publicos. Ndao ha como debater sobre uma organizacdo sem considerar a
multiciplidade de vozes presentes no Hupaa, cada uma delas se posicionando na
estrutura social o que permite a compreensdo dos entraves comunicativos. Neste
sentido, as Relagdes Publicas desenvolve o bom relacionamento entre os grupos de

interesse decodificando e recriando as interacdes.

No HUPAA constatou-se o predominio das redes informais através das conversas de
corredores e troca de mensagens nas plataformas on-line, 0 que caracteriza o excesso de
informacGes ou avisos incompletos. Tais problemas facilitam o surgimento de boatos e
ao mesmo tempo acaba por favorecer o livre transito das mensagens que, se bem
gerenciada proporcionam melhores condi¢bes de trabalho. Com a redugdo dos
multiprofissionais, a sobrecarga de trabalho tornar o clima organizacional fragilizado
comprometendo a qualidade dos servigos e consequentemente o atendimento ao usuario
em todas as fases do cuidado. Ainda assim, mesmo diante de um panorama dificil, a
organizacdo caminha em busca de avancos na institucionalizacdo da pesquisa, extensdo

e no estabelecimento de novas praticas internas a fim de assegurar a qualidade do SUS.

Vale ressaltar que, as organizacdes de salde e seus agentes estdo condicionados a
possiveis crises frente a exposicdo midiatica dos cidaddos na luta pelos seus direito e
deveres. A vulnerabilidade desses territorios de circulacdo reforca a necessidade das
estratégias Relagcdes Publicas as quais atuam na gestdo de conflitos e potencializa o
didlogo ndo apenas para a construcdo de campanhas sanitarias, mas sobretudo,
considerando a sensibilidade humana. Um modelo de gestdo capaz de aprimorar 0s

fluxos internos redirecionando os meios e as linguagens que se constituem como



O?CO Associacao Brasileira de Pesquisadores de Comunicacdo Organizacional e de Relagdes Publicas (Abrapcorp)
XV Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicacdo Organizacional e de Relacbes Publicas- Bauru/SP - 21/09 a
02/10/2020

abr

barreiras nas politicas de humanizacdo, afinal o excelente desempenho da equipe

permite estreitar 0s lacos com o usuério.

Os procedimentos habituais da vivéncia organizacional permitem reac6es dos seus
envolventes nas decisdes compartilhadas, a vista disso recomenda-se cuidar da “satde
comunicacional” para reduzir os sintomas que promovem tensdes. Por meio dos planos
de relagbes publicas é possivel prevenir crises promovendo o reequilibrio no organismo,
(aqui representado pelo Hospital Universitario Professor Alberto Antunes), a adaptacao
as diversas situacdes, 0 movimento circulatério das informagdes e a manutencdo da boa
alimentacédo pelo consumo diario oriundo de interagdes nutritivas. Ao que se pode notar
humanizar significa conhecer, valorizar, compreender e cuidar de si mesmo e do outro,

dessa forma a comunicagéo é o elo dessas mediagoes.
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