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Resumo

O trabalho relata o desenvolvimento de um projeto de comunicagdo para o Hospital e
Maternidade Celso Pierro, hospital-escola da Pontificia Universidade Catélica de
Campinas, que se justifica pela complexidade de sua érea de atuacdo e pelo nivel de
exposicdo publica a que estdo sujeitas as organizacOes de salde. O objetivo gerd é
responder as questbes vivenciadas pelas organizacBes de salde no que tange a
comunicacdo com seus publicos, por meio de agles e estratégias permeadas pelos
principios de comunicacdo da organizacdo e sua interface com a humanizacéo.
Especificamente, pretende promover a interlocucdo entre comunicagéo e salde, onde a
comunicacao coloca-se como instrumento estratégico, necessario numa sociedade na
gual ainformac&o e o conhecimento representam categorias de poder.
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I ntroducéo

O desenvolvimento rgpido da tecnologia médica, a grande expansdo dos conhecimentos,
a ampliagdo progressiva do campo de atuacdo dos agentes de salde, a acentuada
diversificacdo das especididades médicas transformam o hospital em ingtituicéo
bastante dinémica.

As mudangas nas relagdes sociais desenharam um novo modelo de organizagdo pronta
para acolher um novo modelo de cidado, protegido por leis que disciplinam a prestacéo
de servicos, sem distingdo entre 0os segmentos publico ou privado. Nesses novos tempos,
a preocupacdo das organizacOes deve ir aém do aspecto normativo, burocrético e
funcional. Exige-se que tenham consciéncia de seu papel social e que entendam que por
detrés do instituido (a organizacdo) existe o instituinte (o sujeito, a pessoa) em razéo da
gual se constituem e vivem todas as estruturas sociais. Em tempos de intenso avanco
tecnolégico, impde-se a necessidade de recuperar o sentido do humano e do
democratico em todos os niveis de relacionamento.

Essa preocupacdo deve estar presente ndo apenas nas politicas publicas, mas também

nas politicas internas das empresas no que tange aos aspectos de relacionamento com
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seus publicos. A proposta desenvolvida neste trabalho se insere numa concepgdo de
politica como orientagdo para a agdo, como uma atitude que pode se atribuir a qualquer
projeto da organizacdo. Assim, diante dessa acepcado, esta acdo deve estar presente em
qualquer projeto concreto, inclusive, naguel es que dizem respeito & comunicagdo interna
das organizagOes de salde.

Nessa perspectiva, a proposta apresentada ao Hospital e Maternidade Celso Pierro se
constitui numa proposi¢cao de uma alternativa de democratizagdo da comunicagao.

Na atualidade, o hospital constitui-se no principal estabelecimento de prestacéo de
atencdo médica a sociedade moderna, ndo apenas a atencdo a pacientes individuais, mas
também com o auxilio da abordagem da medicinaintegral, procurando solugfes para 0s
problemas da salide da comunidade.

Segundo Teixeira (1983:20):

O hospitd moderno € uma organizacdo completa. Ele incorpora 0 avanco
constante dos conhecimentos, das aptiddes, da tecnologia médica e dos aspectos
finais desta tecnol ogia representados pelas instal agdes e equipamentos.

O autor afirma também que:

O hospital emprega grande nimero de profissionais especializados, oferecendo
servigos com ato grau de especializagdo. Existe no hospital uma grande diviséo
de trabalho exigindo habilidades técnicas diversificadas. Em decorréncia desses
fatos, o hospital tem grande necessidade de coordenacdo de suas atividades e os
sistemas administrativos estédo em evolugéo constante. (...) O hospital moderno
exibe um conjunto de finalidades. a assisténcia ao doente, 0 ensino e a pesquisa.
Desempenha a0 mesmo tempo o papel de hotel, centro de tratamento,
laboratério e universidade, onde, além de se aplicar os conhecimentos existentes
para a cura dos enfermos, se transmite a experiéncia passada a novos elementos
e se olha o futuro através da experimentacéo ativa ou da observacdo passiva,

contribuindo para o progresso das ciéncias médicas (Teixeira, 1983:20).

O hogpital tem necessidade de uma gestdo adequada, procurando prestar aos usuarios
um servico de qualidade, eficiente e &gil, onde a comunicagdo se coloca como uma
estratégia importante na construcdo de um novo paradigma de relacionamento com seus
publicos.

Desse modo, os hospitais, ndo sdo apenas formas de realizacdo de objetivos, ndo sdo
meros instrumentos de realizagdo e cumprimento de metas. Nado devem ser movidos
apenas pela racionalidade burocratica. O hospital, como qualquer outra organizacéo,
nao é sO técnica, Ndo é SO consenso, certeza e estabilidade. Em seu cotidiano o hospital
convive com conflitos, dissensos e estruturas informais. Comporta, ainda, a dimensdo
irrefletida, emocional, cadtica. Em tal cenario, a gestdo do hospital deve contemplar um
projeto de comunicacdo. Esse é 0 desafio que se coloca, entdo, aos gestores das

organizagdes hospitalares. compreender a importancia de um projeto de comunicagao,
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de agbes comprometidas com os valores e a missdo da organizacdo, capazes de fazer
chegar de modo eficiente as informagdes necessérias aos diversos publicos.

De ta modo, a comunicacdo assume papel relevante e estratégica, sendo considerada
motivo de sucesso da atividade, desde que devidamente envolvida na cultura
organizacional, entendida como “conjunto de crencas e valores especificos de uma
determinada organizagdo”, responsavel pela identidade da empresa (Baldissera,
2000:15). Nesse sentido, a gestdo da comunicacdo passou a ser elemento estratégico,
considerado como instrumento de preservacéo e de realce da imagem, indispensavel,
ainda, para agregar valor a conquista da competitividade (Nassar, 2001).

Por outro lado, o cotidiano das organizacGes, incluindo os hospitais, demonstra que
comunicar ndo se congtitui numa atividade f&cil, visto que as agBes engendradas em
geral assumem um carater instrumental e fragmentado, ndo atingindo os objetivos
porque n&o chega aos interlocutores de modo claro, objetivo e especifico. Assim, ndo se
trata apenas de criar espagos para que as informagdes circulem, mas que sgjam
recepcionadas eficientemente pelos distintos publicos. Comunicar-se sempre € um
processo e se essa idéia for desconsiderada, tende-se ao insucesso, a frustracéo,
ansiedade, insegurancas e a ineficiéncia nos relacionamentos internos e externos. Desse
modo, a comunicagdo remete para a concepcao de um projeto, de agdes envolventes e
simultaneas, integradoras, focadas nos diversos publicos, com utilizacdo de
instrumentos e linguagens apropriadas. Foi nesse sentido que o projeto para o Hospital e
Maternidade Celso Pierro foi concebido. Afinal, a natureza do servico que presta

determina sua responsabilidade e o grau de visibilidade a que esté exposto.

O Hogpital e Maternidade Celso Pierro: um projeto de agdo em comunicagao

O Hogpital e Maternidade Celso Pierro também € um hospital — escola, vinculado a
Faculdade de Medicina da Pontificia Universidade Catolica de Campinas e realiza
30.000 atendimentos/més, sendo 80 % pelo Sistema Unico de Salde e 20 % sio0
pacientes que possuem convénio de salde, além disso, mantém parceria com 0rgaos
publicos. Possui 240 leitos. E desempenha importante papel no atendimento a salide em
Campinas e regido. Tratase, portanto, de uma organizagdo bastante complexa. E foi

para esse ambiente que a proposta de comunicacéo foi pensada.
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As mudancas nas relacdes sociais desenharam um novo modelo de organizacdo, que
deve ter consciéncia de sua atuag&o na sociedade, fixar suaimagem e conceito perante a
comunidade, sem perder de vista que por tras do consumidor ha a pessoa.

O eixo da proposta € a comunicagdo como dimensdo do processo de qualidade e
humanizacdo das relagbes nas organizagbes hospitalares, no qua um projeto de
comunicagdo integrada explicita um vinculo social, pois interessa ao cotidiano das
pessoas e da organizacdo, no que diz respeito as relagdes de dominagdo, submissdo e
interdependéncia. Nesse cenario, a comunicacao se congtitui, irrefutavelmente, no meio
pelo qual atroca de informagdes necessérias a persecucdo dos objetivos pode se realizar
e como forma de lidar com crises internas e externas, onde a comunicacdo assume sua
dimensdo estratégica na superacdo de problemas, no gerenciamento de solucéo das
crises ligadas aimagem do hospital.

Esse eixo, portanto, orientou as agoes apresentadas ao Corpo Diretivo do Hospital. As
acOes propostas estavam sustentadas em dados colhidos junto aos profissionais do
Hospital, que sinalizaram no sentido de algumas questdes a serem enfrentadas.

A escuta dos profissionais envolvidos no cotidiano do Hospital apontaram a
comunicagcdo como um fator importante a ser trabalhado pela organizagdo. Foram
apontadas dificuldades em fazer com que a informacdo chegue de modo eficiente e
direto, além da fata de interesse em participar dos cursos promovidos. De tal modo, que
a proposta contemplava o enfrentamento das situagOes relatadas.

O pressuposto basico do projeto foi a concepcdo de que a humanizacdo constitui-se num
processo que deve integrar totalmente o Hospital. De tal modo que, as ages propostas
estavam interligadas, tendo na simultaneidade da efetivacéo a condicéo de seu sucesso.
Em outras palavras, a busca da humanizacdo e qualidade no atendimento em salde
deveria envolver todos os setores e profissionais do Hospital e ser implantada como um
processo e ndo como agoes isoladas.

Somente desse modo poderiam ser atingidos os objetivos propostos, a saber:

Envolver a Instituicéo e as pessoas gque nela desenvolvem atividades
profissionais na proposta de humanizagéo.

Desenvolver as relagdes humanas no ambito do Hospital, tendo em
conta 0s interesses pessoais, profissionais e ingtitucionais como uma estratégia
gue contempla a perspectiva sistémica da Organi zacao.

Possibilitar o desenvolvimento e envolvimento dos profissionais por

meio da participagdo efetiva no contexto institucional.
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Esses objetivos estavam voltados para os seguintes publicos do Hospital: médicos;
enfermeiros e demais profissionais de salde, além de funcionérios e usuérios do sistema
publico e privado de salde.

Por seu turno, a definicdo de estratégia de comunicagdo para a area da salde deve
contemplar principios essenciais como: transparéncia; ética; responsabilidade social;
humanizagdo na prestacdo do servigo; qualidade no atendimento e no pés — atendimento
ao paciente; credibilidade e utilizagdo adequada das ferramentas para divulgacdo dos
servicos. Os hospitais devem ser transparentes em suas agfes, em sua missao e seus
objetivos, devem promover a aproximagao com seus publicos e com a comunidade e seu
entorno. Esses principios nortearam a construcdo do projeto proposto ao Hospital e
Maternidade Celso Pierro, que ja contava com alguns instrumentos de comunicagdo
implantados.

Considerando o perfil da organizacéo foram propostas as seguintes estratégias.
Reunides periodicas

Realizadas semanal ou quinzenamente com os profissionals para discussao de temas de
interesse institucional.

Com a mesma frequéncia, deveriam ser realizadas reunides com os profissionais
envolvidos em processos e projetos de trabalho especificos com a intencdo de
acompanhar o desenvolvimento e as dificuldades encontradas como forma de se
posicionar mais agilmente nas correcdes, gustes e alinhamentos necessarios.

Café da Manha com a Direcdo do Hospital

Essa estratégia ja utilizada em outras organizacbes de salide e tem repercutido
positivamente no cotidiano de trabalho. Tem o propdsito de integrar a Direcdo com os
profissionais. Mensalmente, o diretor se reline para um café da manha com determinado
nimero de profissionais de diversas areas escolhidos por sorteio. Consiste numa
oportunidade de conhecer e reconhecer as pessoas que trabalham no Hospital, por meio
da escuta, da troca de idéias e esclarecer duvidas. Funcionam como encontros de
qualidade.

Comunicagao interna e externa

O relacionamento do Hospital com seus publicos é fundamental. Desse modo, 0s canais
e instrumentos de comunicacdo destinamse a cultivar o respeito, a cordialidade e,
principalmente, identificar seus desgjos e necessidades dos publicos da Instituicéo e até

mesmo de cultivar a fidelidade. A preocupacdo aqui € reduzir a distancia, integrar a
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comunicacdo interna e externa, sempre focada na qualidade. Assim, as propostas
sugeridas tém esse viés.

Criacéo de Homepage

Criagdo de pégina do Hospital na Internet contendo informagdes institucionais, sobre
atendimerto de convénios, clipping eletronico, noticias sobre atividades, acOes,
campanhas, parcerias, especialidades atendidas, dentre outros. Este instrumento também
possibilita a criacdo de um canal de comunicacdo, por e mail, com os clientes/usuarios,
servindo de base para pesquisa de opini&o.

Canal Aberto (TV)

Desenvolver parceria com o Canal Universitario para a producéo e veiculacdo de
programas diversos.

Video I nstitucional e Empresarial

Nessa categoria incluimos ndo apenas os videos produzidos para divulgacdo externa,
objetivando conquistar parcerias, mas também aqueles destinados a constituir um
diferencial na prestacdo de servicos, a0 mesmo tempo em que educam e cumprem
funcdo social, como os produzidos para divulgar cuidados especificos aos recém —
nascidos; cuidados com a alimentac&o/nutricdo, com o sol, orientacdo para épocas das
vacinas, etc.

Revista Eletronica para usuarios de planos de saude

Com o objetivo de divulgar artigos e temas do interesse de publico especifico,
totalmente desenvolvida e administrada pelo Hospital, com a disposicdo de algumas
ferramentas de apoio para os usuérios, constituindo-se em mais um cana de interagéo,
divulgando a missdo e os valores da Organizacdo, com assuntos e informacdes sobre
salde, entrevistas com especidistas, informacfes sobre os planos e operadoras
atendidas e outros.

Jornal Mural

O Jorna Mura visando agilizar o trénsito de informagdes entre os profissionais,
funcionérios, colaboradores e usuérios, além de uma via de participacdo e envolvimento
no cotidiano do Hospital.

Caixa de Sugestes e Opinides ou Canal Aberto

Colocada em local visivel, para que o cliente/usuario manifeste sua opini&o ou critica a

respeito do servico e do atendimento que recebeu.
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Painel de Usuérios
A construgdo de um painel para usuarios manifestarem sua opinido sobre aspectos que
possam interferir na sua satisfacao.
Consulta Telefénica — Central de Atendimento
A proposta € disponibilizar um servico de atendimento ao usuario para ouvir sua
opinido (reclamagdes, criticas, sugestbes ou informacbes sobre 0 servico e o
atendimento).
Ouvidor para publico interno e externo
Trata-se de mais uma proposta no sentido de consolidar a comunicagéo e facilitar os
relacionamentos. No que diz respeito a comunicacdo do usuario com o Hospital, a
criacdo do ombudsman (ouvidor) encontra-se perfeitamente identificada com a protecéo
aos direitos dos consumidores. Com a criagdo do Codigo de Defesa do Consumidor o
ombudsman tornouse ainda mai's necessario.
No que diz respeito ao publico interno, a proposta visa consolidar um canal eficiente
para aproximagdo daqueles que exercem atividades profissionals, promovendo a escuta
e encaminhando para solugo as questdes trazidas.
Manual do Paciente/lUsuario
A idéa é fornecer informagdes sobre procedimentos administrativos a serem observados
pelos usu&rios e acompanhantes no momento da internacdo, esclarecendo dividas
referentes a utilizacdo das acomodagBes, guarda de objetos pessoais, servicos
autorizados pelos respectivos planos de salde, informacdes sobre a quem se dirigir em
casos especificos, avaliagcdo dos servicos prestados pelo Hospital e outros.
Sensibilizacdo
O projeto de comunicagdo proposto e as agdes a ele vinculadas estdo situadas além da
instrumentalidade e da racionalidade, pois se comprometem com a idéa da
integralidade do ser humano, por isso envolve-se com a dimensdo do sensivel, dos
sentidos e da emocdo. Nessa perspectiva, também considerou o:
Envolvimento dos pacientes em atividades |Udicas e artisticas.
Instalacéo de espacos de |eitura destinados aos pacientes com revistas
e livros.
Reuni& com meédicos e pacientes utilizando-se o brainstorm, técnica
de grupo utilizada para geracéo de idéias, que tem como principio que quanto
maior a quantidade de idéias, mais préximo se esta do entendimento do

problema e de solugdes criativas para os problemas do cotidiano do Hospital,
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envolvendo diretamente os sujeitos implicados no processo com o objetivo de
estimular a cooperagdo e ampliar o didogo.
Centro de Estudo
Criacao de um Centro de Estudos Multidisciplinar para promog&o de cursos sobre temas
contemporaneos de interesse para 0 desenvolvimento dos profissionais e funcionarios.
AcOes de Voluntariado
Implementacdo da participacéo de voluntarios juntamente com os agentes de salde da
comunidade e seu entorno em agdes internas, tornando-os multiplicadores dos
principios e valores da humanizac&o e da responsabilidade social.
A implantacdo do projeto previa, ainda, formas de controle e avaliaco dos resultados.
Todas as acOes propostas deveriam ser acompanhadas por pesquisas de opinido;
reunibes com os setores envolvidos, relatérios, cronograma de atividades;

acompanhamento da implantacdo; avaliacdo e apresentacdo de relatorios periodicos.

Consideracbesfinais

A qualidade e a humanizacdo colocantse como resposta aos anseios dos usuérios dos
servicos de salde, que atualmente estdo mais exigentes. Desse modo, as relagcdes
estabel ecidas nas institui¢cies sdo questdes centrais.

Além de estrutura fisica e tecnolégica adequada, os hospitais precisam atender a um
outro requisito: a formacdo de um corpo médico e de um corpo técnico-administrativo
quaificado, preparado e sensibilizado para atender os usudrios. Este € fator
determinante para a qualidade do servico.

A humanizagdo na salde é um processo que vai se formando no dia-a-diacom agles,
gestos e ditudes, transformando o ambiente hospitalar e a convivéncia dos
profissionais.

De ta modo, um projeto de comunicagcdo deve ser pensado, refletido, plangado e
executado de modo a atuar positivamente e repercutir no desempenho dos profissionais,
dos funcionarios, colaboradores e dos usuérios.

Imagem, conceito e bons resultados sd0 expectativas de todas organizacdes, mas
somente podem ser atingidos por intermédio de um projeto de comunicagdo
desenvolvido como instrumento de gestédo, que orienta o relacionamento com o0s
publicos. Assim, esta realidade representa a0 mesmo tempo as oportunidades e os

desafios que se colocam para os gestores das organizagOes hospitalares em entender o
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sentido estratégico que ocupa a comunicacdo num ambiente altamente complexo como
0 hospital.

Um projeto de comunicagao estratégico atua no ambito da cultura do hospital, por isso
deve propor novos modelos de relacionamentos, procurando envolver médicos,
funcionérios, colaboradores e usuarios em suas agdes e tornar o ambiente confortéavel
para que as atividades sgjam desempenhadas, envolvendo sentidos e atitudes das

pessoas, atuando ha mediacdo e na facilitagdo das relacles internas e externas.
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