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Resumo

O trabaho apresenta o levantamento tedrico sobre a utilizacdo da tecnologia da
informacdo, mais propriamente da Internet, na comunicacdo organizacional de hospitals,
tendo em viga que eficiéncia, eficacia, agilidade sGo vadores que correspondem a0
atendimento humanizado. Tem como objetivo documentar 0 estdgio da utilizacdo das
tecnologias da informacdo como ferramenta de gestdo edtratégica da comunicacéo entre
as organizagbes hospitdlares e seus usuariog/pacientes, condderando especiamente a
atuacdo do profissona de Relagbes Publicas. Este trabaho compde uma investigacéo
mas ampla desenvolvida junto a PUC-Campinas que compreende tambéem o
levantamento empirico de dados junto aos hospitais da regid metropolitana de
Campinas, S&o Paulo.
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I ntroducéo

Ege trabaho gpresenta um levantamento tedrico prdiminar sobre a utilizacdo da
tecnologia da informagdo, mais propriamente da Internet, na gestéo da comunicagéo em
hospitais, tendo em vigta que €ficiéncia, eficacia e agilidade sdo vaores que permeiam o
atendimento humanizado.

O objetivo proposto € documentar o estigio da utilizacdo das tecnologias da
informacdo, especificamente da Internet, como ferramenta de gestéo edratégica da
comunicacdo, de gproximacdo e mehoria do relacionamento entre os hospitais e seus
usuariog/pacientes, considerando especia mente a atuacdo das Relactes Publicas.

Essa pesquisa tedrica compde uma investigacdo mas ampla, desenvolvida junto a
Pontificia Universdade Catdlica de Campinas, que compreende, ainda numa proxima
etgpa, 0 levantamento empirico de dados junto aos hospitais da regido metropolitana de
Campinas, S&o Paulo.
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Conddera-se neste estudo que na sociedade pos-indudrid a informacdo ganhou status
de recurso edratégico, de eemento fundamenta na competicdo, na conquisa e
manutencéo de clientes, especial mente quando associada a tecnologia

Sob perspectiva, as organizagbes, de modo gera, nd podem prescindir de um
ddema de informacdo bem edruturado. Com efeito, um sSsema de informacéo
automatizado torna a organizagdo mais eficiente, posshilitando o controle de todos os
processos de producao, administracdo, plangamento, dentre outros.

Entretanto, a gestdo da informacd nos hospitas brasleiros anda encontrase
incipiente. A &ea da salde tem conhecido avangos tecnoldgicos significativos no que
diz regpeito aos equipamentos, técnicas cirlrgicas e medicamentos cada vez mas
sofisticados e eficientes em suas findidades especificas. Por outro lado, a informacéo
néo tem merecido a mesma consideracéo.

Um indicio da redidade dessa afirmacéo pode ser inferido pela insatifacdo dos
usuariogpacientes com 0s servigos prestados, tanto quanto a demora no atendimento,
nes informagbes desencontradas como em relacdo ao distanciamento entre médico e
paciente, onde a relacdo interpessod com base na confianca foi subgtituida pela
modernidade fria de exames médicos cada vez mais sofisticados (NASSAR, 2003).

Os dgemas de informagdo fornecem ferramentas gerenciais que possihbilitam mehorar,
tornar mais eficiente o atendimento e de td modo compreendem a utilizacdo adequada

de tecnologias dainformagéo e de comunicaco interna e externa

Os atuais sistemas de tecnologia de informacdo e de comunicagao (ou, mais
smplesmente, tecnologia da informacdo) gudam a organizacdo a Sser mais
sensivel, eficiente e flexivel diante das répidas e continuas transformacaoes (...).
(PINHO, 2006, p.320).

A Internet insere-se no ambito das tecnologias da informagdo e como ferramenta de
comunicacdo pode auxiliar os hospitais no relacionamento com seus publicos, bem
como na congrucdo de uma imagem podtiva junto a sociedade. E por suas
caracteridicas  (velocidade, dirigibilidede, interatividade, pessodidade, dentre outras)
favorecem a auacd das Reagdes Publicas, que, por isso, desempenham um papel
fundamental na gestfo edratégica da informacdo e da comunicacdo nas organizagdes
hospitdares, considerando, inclusve, o nivel de exposicdo publica a que estéo sljeitas,
em razéo da atividade que desempenham, qual sga o cudado, a prevencao, tratamento e

assisténcia a salide da pessoa.
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Comunicagao e Informagdo: mais queinterface

Tratando-se de um levantamento tedrico priminar, parte de um estudo mais amplo
ainda em desenvolvimento, ndo h& como fugir de uma passagem, anda que breve, sobre
os conceitos de Ciéncia da Informacdo e Comunicacdo. Afind, epistemologicamente
esta pexquisa tem suas bases langcadas nesses campos de conhecimento de modo
bagtante Sgnificativo. A luz dessa afirmacdo, toma-se a Ciéncia da Informacdio e a
Comunicagdo como areas do conhecimento dientifico, muito proximas e com eementos
€m comum), mas com seus objetos e métodos especificos.

A abordagem proposta leva em consideracdo também a contemporaneidade dessas duas
aeas de conhecimento. Com efeito, Comunicagcdo e Ciéncia da Informacdo tém em

comum a mesma estrutura proposta por Shannon & Weaver (1949):

Um ato se efetiva quando um emissor ou remetente envia uma informacdo a um
destinatario ou receptor. Para existir de forma eficaz, a informagdo necessita de
um contexto de referéncia que precisa ser acessivel ao receptor. Este contexto
deve ser verbal ou passivel de ser verbalizado. E necessario ainda um codigo,
total ou parcidmente comum, a0 emissor e ao receptor, e, findmente, um
contato, isto €, um cand fisico e uma conexdo psicoldgica entre 0 emissor € 0
receptor que os capacitem a entrar e a permanecer em contato (BARRETO,
2005, p.4).

Além diso, tanto uma como outra compartilham a natureza polissémica, comportam

varios sentidos e sgnificados:
Se houver paavra que sozinha possua maior nimero de sentidos, mais usos em
contextos completamente diferentes e que cause mas confusdo que
“informagéo”, essa palavra € “comunicacdo”. Primeiro, ha confusdo entre o
processo de comunicagd como objeto de investigacdo e comunicagdo como
nome de um campo onde esse processo € investigado [...]. Quase todo texto
sobre comunicacdo comega com uma delineacéo dos usos da palavra. O sentido
de “comunicacdo”, assm como 0 sentido de “informacdo” é uma ampla
argumentagdo em s mesmo. Mesmo sendo interessantes e divertidos, esses
argumentos ndo geraram nenhum resultado notével, portanto, ndo vale a pena
segui-los. Contudo, a discussdo e os estudos académicos sobre a relagéo entre
comunicagdo como um fendmeno e comunicagdo CoOmO UM Processo  S&o
importantes e devem ser considerados, uma vez que cada conceito nos leva por
caminhos complexos ao outro, caminhos esses que ainda ndo estéo totalmente
elaborados, compreendidos ou mesmo investigados profundamente (...).
(SARACEVIC, 2004, p.10)

O termo informacdo denota a complexidade que cerca esse campo do conhecimento.
Trata-se de uma pdavra que contempla significados como dar forma, criar, condruir,
representar. Segundo Araljo (2001, p.1):

A patir de sua origem etimologica podemos perceber dois sentidos
complementares para este conceito. Assim temos que, a informagdo pode ser
compreendida como processo de atribuicdo de sentido. Em termos de préticas
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informacionais diriamos que esse processo se da através das acbes de
recepcao/selecdo das informacdes recebidas.

O mesmo autor prossegue afirmando que:

Outra compreensdo pode ser formulada se considerarmos a informagdo como
processo de representacéo, objetivando com isso comunicar sentido dado a
mesma. Este processo ocorre através de acBes de codificacdo, emissdo,
decodificacdo/uso de informacdo. Em termos de préticas informacionais,
diriamos que este processo estrutura-se atraveés das agOes de geracdo e
transferéncia de informagdo. Assm, a partir de uma visdo etimolégica, a
informag&o pode ser conceituada como uma prética socia que envolve acdes de
atribuicéo de sentido (ARAUJO, 2001, p.1).
De quaquer forma, pode-se airmar que a Ciéncia da Informacdo caracteriza-se por trés
dementos fundamentais desde 0 seu surgimento: sua natureza interdisciplinar; a
conexdo indisolivel com a tecnologia da informagdo e, por fim, sua participacdo ativa
e ddiberada na evolucdo da sociedade da informacdo (assm como outros campos do
conhecimento), ou sga, sua dimens®o socid e humana que se coloca para aém da
tecnologia (SARACEVIC, 2004, p.5).
Sob a perspectiva desse entendimento, a informacdo pode ser tomada como processo de
atribuicdo de sentido e como processo de representacdo para a comunicacdo. O que ha
de comum entre ambas, entre informacdo e comunicagcd? A apreensdo de sentido por
parte do receptor, embora com finalidades diferentes como se observara adiante.
De acordo com Wurman (1991, p.42), o termo informacdo sempre foi utilizado de
forma ambigua e liberd. Até a Segunda Guerra Mundid a definicdo mais comum da
paavra informacdo era como acdo de informar, formacdo ou moldagem da mente ou do
cader, treinamento, indrucdo, ensnamento ou comunicacdo de conhecimento
ingrutivo. Depois, tornou-se lugar comum um determinado significado, qual sga

(...) utilizar “informacdo” como um termo tecnolégico para definir qualquer
coisa que fosse transmitida por um canal elétrico ou mecanico. A palavra
tornou-se parte do vocabulério da ciéncia das mensagens. Entdo, de repente,
podia ser aplicada a ago que, arigor, ndo era necessariamente informativo. Seu
uso foi extrapolado para 0 uso gerd, designando ago dito ou comunicado,
fizesse ou ndo sentido para o receptor (...).

A patir do desenvolvimento da informacdo como campo de saber cientifico, surgiram
novas definigdes, né reducionistas, aglutinando vérias distiplinas a0 edudo da
informacdo (Yuexiao, 1988). Zeman (1970), por exemplo, defendia a natureza néo
pragmética e ndo reducionista da Ciéncia da Informagdo a0 assndar que €a ndo s
limta a um conceito matemédtico, de medida da organizacdo, mas deve ser tomada a
partir da perspectiva da propria organizacdo, “enquanto processo resultante de fatores de
ordens diversas’, como a ordem socid, cultural, mord, ética, dentre outras:
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A informacdo &, pois, a qualidade da realidade materia de ser organizada (o que
representa, iguamente, a qualidade de conservar este estado organizado) e sua
capacidade de organizar, de classficar um sistema, de criar (0 que constitui
igualmente sua capacidade de desenvolver a organizagio). E, justamente com o
espaco, 0 tempo e 0 movimento, uma outra forma fundamenta de existéncia da
matéria — é a qudidade de evolugdo, a capacidade de atingir qualidades
superiores (...) (ZEMAN apud AZEVEDO NETTO, 1999, p.91).

Ocorre, entdo, a abertura de novas possibilidades de pesquisa resultante da concepcdo da

informagcdo como um processo, uma passagem, onde a mensagem somente acontece se dela
resultar uma agcdo sobre o receptor, ou sga, se dela resultar conhecimento. A informacdo
provoca mudangas, alteracbes na estrutura do receptor, apto a captar seu significado. A
informacao transfere contelidos, gera conhecimento:

(...) Aqui a informacdo é quaificada como um instrumento modificador da
consciéncia do individuo e da sociedade como um todo. Entre seres humanos
deixa de ser uma medida de organizag&o para ser a propria organizacdo em g,
guando referencia o individuo ao seu passado, as suas perspectivas de futuro e
a0 seu lugar presente (BARRETO, 2005, p.1).

Em suma, a presenca da perspectiva cognitiva passa entdo a ter grande sgnificancia no

quadro de ruptura epigtemolégica com o modelo de ciéncia postivista, imprimindo
também na Ciéncia da Informacdo o interesse pelo papd da subjetividade, pela
percepcdo, memaria, linguagem e representaces que interferem no conhecer humano.
Heva-se, assim, a paticipacéo do sujeito apto e capaz de assmilar a informacdo, a
transformando num novo conhecimento.

Ao atingir o publico a que se destina deve promover uma ateracdo; aqueles que
recebem e podem elaborar a informacdo estéo expostos a um processo de
desenvolvimento, que permite acessar um estagio qualitativamente superior nas
diversas e diferentes gradacfes da condi¢do humana. E esse desenvolvimento é
repassado ao seu mundo de convivéncia (BARRETO, 1998, p. 122).

Assm, para este trabaho, o conceito de informacdo é aquele que a entende como
producdo humana, vinculada ao contexto socid, culturd e historico, legitimada a partir
do momento em que € interpretada e percebida pelo sujeito. Essa idéa de informacéo
ladrea-se no pensamento de Brookes (1980), uma vez que leva em consderacéo o
tempo, 0 espaco e 0 modo de producédo da informacdo, o sujeito que asignifica

(...) diz respeito a uma produco de significados socialmente aceitos. E aguele
fendmeno em que ha ndo sO a producdo de um bem simbdlico, mas também sua
disseminacd e consumo, que implica na sua propria reproducéo, ja que a
dimensdo espacia € extremamente dindmica, dentro da sua recontextualizacéo
(AZEVEDO NETTO, 1999, p.93).

De ta modo, tanto a Ciéncia da Informacéo como a Comunicacdo ainda estd em busca

da suas respectivas autonomias epistemoldgicas. Entretanto, em que pese todos os
pontos convergentes, cada uma delas tem procurado resfirmar e delimitar seus objetos e
métodos de estudo:
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Comega, porém, a exigir neste novo século, uma estranheza contra o
pressuposto de que as éreas de ciéncia da informacdo e de comunicacdo se
entrelacam em intimidades de construgdo histérica, caracteristicas e destino
final. Como se tivessem a mesma histéria comum, 0 mesmo desenvolvimento e
igual operacionalizacdo de suas préticas e teorias. Os objetos das duas &reas so
diferentes. Existe de semelhanga uma juncdo artificial para conveniéncia
organizaciona de agéncias reguladoras, uma misturairregular de temas, historia
e métodos diferenciados (BARRETO, 2005, p.4).

Entretanto, a busca por autonomia compreende o esforco para se estabelecer tragos que

diferenciam uma daoutra:

A comunicagdo trata das relagbes humanas reciprocas; a articulagdo do ser em
compreensd0 com outros seres humanos. Nunca entre autOmatos.
Operacionalmente, a comunicagdo se gjusta a “mensagem”, a noticia, ao recado
verbal ou escrito do fato ou idéia, provocando uma ruptura na aflicdo do passar
o tempo. A mensagem dever ser transmitida, rapidamente, depois do acontecido
e deve apresentar algo que o receptor ainda ndo tenha conhecido. Mas é o cand
que domina e subordina todo o resto do processo. O contelido da mensagem é
um contelido semanticamente fraco, amplo e fragmentado e, na maioria das
vezes, nd0 possui autoria Este conteldo € escravo de um publico que
condescende ao espetéculo e idéias. A comunicacdo transfere mensagens para
atingir um maior publico homogéneo com a inten¢do de propagar idéias, moldar
e influenciar a sua opini&o ou entreter (BARRETO, 2005, p.4).

Nesse mesmo sentido Berlo (1999, p. 12) consdera que o objetivo da comunicacéo é

diferente da informacdo. Segundo o autor, o objetivo fundamentd da comunicacéo “é
tornar os agentes influentes’ para influenciar o ambiente fisSco e a nGs mesmos, de
modo intenciond.

De acordo com Saracevic (2004, p.6) a Ciéncia da Informacdo conditui-se num “campo
dedicado a0 questionamento cientifico e prética profissond com relacdo aos problemas
da comunicacdo efetiva de corhecimento e arquivo de conhecimento entre humanos no
contexto do uso socid, indituciond €/ou individua e necessdade de informacéo”:

E, entretanto, a postura metodoldgica no redutora que possibilita o estabelecimento de
interfaces, de interlocugdes ertre os saberes, que amplia limites e posshilita o didogo e
mlltiplas leituras, permitindo abordar a transferéncia da informacd como um aspecto
inerente ap processo comunicaciona, destituido da ambico de unificar o conhecimento.

A Comunicagdo coloca-se, assm, como um campo de saber relativamente autbnomo e
repleto de possibilidades a serem exploradas pelos pesquisadores, devido a sua natureza
interdisciplinar. A luz desse entendimento, a investigagio redizada neste trabaho leva
em consderacdo a comunicagdo “como parte da redidade socio-histdrica humand’, uma
vez que enfoca 0s processos, enfatiza a “relacdo, transmissio, agenciamento, influéncia,
trocaeinteracio” (SANTAELLA & NOTH 2004, p.36).
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Essa abordagem permite que a pesquisa proposta se redlize a partir da consideracéo da
rdlacdo entre Ciéncia da Informagdo e Comunicagdo, consderando que ambas
compartilham o interesse pela a comunicacdo humana. Do mesmo modo, permite que se
edabeleca a interface entre informacdo, comunicacdo e a gedtdo edratégica das
organi zagoes.

Compreendida como producdo socid que implica em dgnificacdo e (re) sgnificagdo, a
informagcdo pode ser apropriada a partir de mdltiplos olhares, permite inlmeras leituras
como a que se propde nesse trabaho ao condderar a atuacéo das Relagbes Publicas
como mediadora para congruir novos conhecimentos nos pacientes’usu&ios dos
hospitais, na medida em que este atribui sgnificado a informacdo que recebe sobre o
servico. Nessa perspectiva, a Internet é uma ferramenta estratégica para a comunicagéo
nas organi zagdes contemporaness.

Comunicacdo e Tecnologia da I nformacdo em Hospitais

As mudangas nas relagdes sociais desenharam um novo modelo de organizagdo pronta
para acolher um novo moddo de cidaddo, sem distingdo entre os segmentos publico ou
privado. Nesses novos tempos, a preocupacdo das organizagdes deve ir dém do aspecto
burocrético e funciond. Exige-se que tenham consciéncia de seu papel socid e que
entendam que o indituido (a organizacdo) existe para o0 indituinte (0 sujeito, a pessoa),
razéo pelaqual se congtituem e vivem todas as estruturas sociais.

Os hogspitais, organizagbes destinadas a prestacd de asssténcia a salde, estéo
envolvidos nessa redidade e a comunicagdo se coloca como um instrumento importante
na construcdo de um novo paradigma de relacionamentos com seus publicos, sustentado
nos va ores democréticos e humanos.

Entretanto, o cotidiano das organizacbes demonstra que comunicar ndo € uma tarefa
fécil (Baderini, 2003). A questéo ndo se resume a garantir que as informagdes circulem
pda organizecdo. Va dém. E necessaio cuidar para que sgam recebides e
compreendidas, que tenham sentido e significado para os publicos de interesse.

A ciéncia e 0 desenvolvimento tecnoldgico sBo marcas da sociedade contemporénea e
perpassam todos os segmentos. Conhecimento e informacdo sdo 0s elementos que se
juntaram ao capitd como sndénimo de poder, anda que continuem sendo digtribuidos de
formadesigud e inacessive paramuitos.

As mudangas tecnoldgicas atingem varias &eas do conhecimento e da vida das pessoas

na sociedade. O surgimento de novos indrumentos de Tecnologia de Informacéo
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(Internet, paginas detronicas, e-mail, sdas virtuais de discussdes, videos conferéncias,
efc.) certamente adteram o desenvolvimento da comunicagao nas organizagoes.

As novas tecnologias oferecem posshilidades de raciondizacdo dos procedimentos
em todos os setores, tornando-os mas dmples e seguros, representando  um

ingrumento para melhoria da qualidade da prestacéo de servigo. A informética tornou-

se uma ferramenta essencia paratodas as areas.

A informéica garante um controle mais eficiente sobre a auacéo das organizaghes
hospitdares, facilitando o plangamento, as aplicagdes criteriosas de recursos, reduzindo
custos e gerenciando de informagdes, permitindo a0 gestor uma visdo dos processos,
gproximando de uma perspectiva sistémica da organizacao.

Nesse cen&io, a comunicagdo organizacional assume novos contornos e amplia seu
potencid edratégico na gestd®. Com €feto, a comunicagdo organizaciond
compreendida como um conjunto de edratégias empregadas pela organizacdo para
difundir as informacbes entre seus publicos precisa edar aenta as inovagdes
tecnolGgicas e utiliza-las de modo adequado, visando aumentar a eficacia, eficiéncia e a
qualidade.

Nessa perspectiva, ha que se edtar atento as possibilidades que as Tecnologias de
Informacdo proporcionam as organizacbes hospitdares. Almeida & Meélo (2004, p.10)
consideram que;

O atud estégio da tecnologia permitiu que a informacdo fosse tratada de forma
eficaz, rgpida e precisa, otimizando a complexa teia de dados sobre as
preferéncias dos consumidores em geral. O aumento consideravel de dados a
disposicdo dos gestores necessita de uma abordagem mercadol 6gica para que
decisdes sgjam tomadas eficazmente, a partir de informacdes relevantes,
desconsiderando outras desprovidas de significado, para a construcéo de estudos
sobre 0 consumidor e seus hébitos. Assim, as organizagdes em gerd, incluindo
as que atuam na &rea da salde devem revisar e gjustar suas préticas gerenciais
para identificar e desenvolver estratégias que melhor se relacionem com todos
0S seus publicos. Entretanto, o novo paradigma ndo reside somente no
estabel ecimento de estratégias para melhor conhecé-los, porque € crucia que as
organizagOes saibam utilizar as ferramentas oriundas da informética com o fim
de obter o melhor resultado no seu relacionamento com clientes diretos e
indiretos.
Para Gayeski (2001) a comunicacdo € um ingrumento importante para as organizagoes,

vido que posshilita a codificagdo e a decodificacd de mensagens ambientais,
mantendo-as em processo de congtante relacd com 0s demais sSstemas e sub-sstemas
ambientails de modo dindmico, flexivd & mudancas. Por sua vez, o ambiente
organizecional é caracterizado por mudancas constantes, de modo que a prética da

comunicacdo deve ser acompanhar essa dinamica.
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Kunsch (2003, p.71) consdera a comunicacdo organizacional como “um processo
relaciond entre individuos, departamentos, unidades e organizagcbes’. De ta modo, a
comunicacdo organizaciona implica na consderacdo dos aspectos internos e externos.
Isso porque, embora sgja habitua a distingdo entre os publicos internos e externos, deve
s entendida dentro de seus limites, visto que a concepcdo de processo desvela a
dindmicaem que o interno s reflete no externo e vice-versa.

Entretanto, as organizacbes nem sempre se comunicam de forma clara e objetiva com
seus publicos. Nesse aspecto, as tecnologias de informacdo colocamse como um
ingrumento importarte na concepcdo de uma politica de comunicacdo integrada, visto
gue redimensiona o conceito de disténcia, eficiéncia e rapidez.

A utilizacdo da Internet, por exemplo, proporciona interatividade, produtividade,
atudidade, economia e globdidade, tornando possivel a interacdo entre emissor da
Informacao e o receptor (CRUZ, 2000).

Nessa perspectiva a Internet, como ambiente comunicaciond, representa uma
ferramenta importante a ser utilizada de modo estratégico pelos gestores, tendo como
referéncia a comunicagdo como uma dimensdo do processo de humanizacdo das
relagbes entre as organizagOes hospitdares, no qua um projeto de comunicacéo
explicitaum vinculo socid, pois interessa ao cotidiano das pessoas e da organi zacao.

De modo gerd, a medicina foi um dos setores que mas avangaram no campo de
tecnologia A utilizacdo va dém, condderando as egpecificidades dos servigos de
salde. Porém, as organizacOes de salide estdo entre as que menos investem em recursos
tecnoldgicos no Brasil, sob o argumento da fdta de recursos financeiros. Entretanto, a
competitividade e o novo pefil do consumidor estdo exigindo uma redefinicdo da
atuacdo das organizagBes de salide, passando a tecnologia a atuar como um diferencia
na oferta de servicos nessa &rea.

Com efeito, gerenciar um servigo de salde sgnifica cuidar dos aspectos organizacionals
e funcionais, tal como em quaquer empresa. IS0 quer dizer que gerenciar Sstemas de
salde requer lidar com aspectos administrativos como controlar estoques de materials,
equipamentos, gerir finangas, recursos humanos, etc., isto € controlar aspectos que
representam as condicdes de organizacéo e funcionamento dos servicos de salide.

Em salde, aém disso, h&4 os aspectos gerados pela prética de salde, isto € agueles
decorrentes do atendimento prestado, do ato clinico, ao individuo ou a coletividade.
Compdem obrigatoriamente os Sstemas de geréncia em salide os Sstemas informativos

da condicéo do doente, de sua vida, do meio ambiente e de outros fatores que interferem
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no processo salde-doenca e que congtituem os Sistemas de Informacdo em Salde (S1S).
Entretanto, em que pesem 0s avangos e a amplitude dos Sstemas informativos em
salde, ainda sd0 poucos os estudos que se debrucam sobre a verificacdo do estado da
arte, ou sga, sobre 0 estagio em que se encontra a utilizaggo efetiva e cotidiana desses
recursos pelos hospitais. Especiamente, no que tange ao trabaho de relagcbes publicas,

consderando que:

A propria natureza da rede mundial oferece caracteristicas que favorecem o
trabalho de relagbes publicas. A comunicacdo, por exemplo, deixou de ser
um monologo para transformar-se em um didogo, aproximando-se do
modelo mais efetivo de comunicacdo em relagBes publicas, como uma via
dupla: emissor-receptor e receptor-emissor. As caracteristicas de velocidade
e de ingantaneidade da Internet também s&o positivas, pois o profissiond de
Relagdes Publicas tem a possibilidade de responder de imediato a situactes
de crise, de reagir logo as noticias e de capitalizar rapidamente certas
situacOes favoraveis. (PINHO, 2003, p.17).

Pinho (2003, p.17) pondera a respeito do potenciad da Internet como ferramenta de

comunicacdo , afirmando que:

(...) rede mundial de computadores esta se tornando fundamenta aos planos
de relagbes publicas de grande parcela de companhias, cujos sites foram
desenhados como centro de informagdo para consumidores atuais e
potenciais. Em vez de vendas, muitas empresas estabelecem objetivos de
comunicacdo e redlizam on-line uma verdadeira estratégia de administracéo
de seus contatos e do relacionamento com os diferentes publicos que as
congtituem o que com elas se relacionam e interagem.

Condderando que a implementacdo de Sistemas de Informacdo em Salde tem como
findidade gerd a mehoria da quadidade de atendimento e controle de custos e como
findidades especificas melhorar a comunicacéo, reduzir o tempo de espera, auxiliar o
processo decisdrio, reduzir o nimero de dias de hospitdizacdo, diminuir a sobrecarga
adminidrativa e as despesas com pessod, proposta de investigacdo espera
edabelecer um levantamento de dados, na proxima etgpa da pesguisa, que permita
andisyr 0 edtado gerd da utilizagdo dos recursos da tecnologia de informacéo,
particularmente a Internet, nas organizagBes de salde na gestdo da comunicagdo com
seus piblicos, na perspectiva de promover a qualidade, a eficiéncia e a humanizacéo dos
sarvigos prestados e de ta modo subsidiar posterior construcdo de uma proposta de
comunicacao pela Internet.

10
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Consideracbesfinais

Tratando-se de uma perspectiva preiminar da pesquisa, de uma primeira agproximagéo
com o objeto de estudo proposto, ha certamente outros aspectos tedricos a serem
desvdlados na investigagdo do uso das novas tecnologias da  comunicagdo,
especidmente da Internet, como edratégia para melhorar 0 relacionamento com os
publicos. Até porque o tratamento desse tema também implica em consderar aspectos
da gestdo da comunicacdo numa organizacao téo complexa como o hospital.

N& s coloca em dlvida o potencid de utilizacdo de um sistema de informacdo bem
edruturado, plangado para sustentar uma comunicagdo crigtiva e €iciente da
organizacdo com seus publicos. Uma concepcdo desse tipo implica em compreender que
organizagdo e comunicacdo sfo indissociaves.

Uma organizacdo com esse pefil, com Visio deve apresentar agumas
caacteridicas. deve s aberta, interativa, ndo ser excessvamente formaisa e nem
rotireira, de modo a saber lidar com o imprevido; flexive, ao trandtar entre a
comunicagdo formd e informa, com fins especificos e bem determinados, responsavel
para que ainformagéo sga compartilhada (RIVERA, 1996).

Sob perspectiva, a organizacdo deve ter um projeto de comunicacdo, deve ter
objetivos e planos. A comunicacdo deve atravessar a organizacdo em todos os sentidos e
diregbes, deve contar com indrumentos e ferramentas adequadas aos objetivos
intencionalmente determinados, deve integrar Sstemas de informacdo de modo a
atender as necessidades especificas, ou sga, que levem em consderacdo a cultura da
organizecdo e deve ser flexivd “para integrar o informd e criar estruturas que o
favorecam”, confomre bem observa Rivera (1996, p.358).

Uma tad concepcdo de projeto de comunicagdo organizada certamente encontrard
obstaculos no modo como sfo estruturados os hospitais, com suas formas de diviséo e
exercicio de poder, enfim, com a cultura que permeia o desenvolvimento das atividades
na organizacdo. De tad modo, pode-se inferir que a utilizacgdo das tecnologias da
informacdo como ferramentas de comunicagd estard sempre condicionada pela cultura
organizeciond.

Porém, ndo se pode perder de visa que a relacdo entre comunicacdo e cultura é
didética, dindmica, quando se considera que a comunicacdo ocorre entre aqueles detém
um c6digo comum, capazes, portanto, de perceberem o sentido e de (re) Sgnifica-lo.

Essa interagdo didética entre ambas permite compreender que as culturas S0

dindmicas, ndo sdo dados a priori, mas sd0 condruidas pela acdo das pessoas em
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determinados contextos sociais e histéricos. Portanto, pode-se atuar sobre elas. Assm,
mesmo numa organizacdo especifica como o hospitd, onde as linhas de poder sfo
difusas e 0 modo de gestéo, gerdmente, conservador, é possivel pensar a construcéo de
um projeto de comunicacdo eficiente no qua 0 uso das tecnologias da informacdo e
comunicacdo estgam voltados para tornar a organizacdo de salde “mas sensive,
eiciente e flexivd diante das répides e continuas transformagbes’. Especidmente
porque as tecnologias de informacdo e comunicagdo rompem as bareras “das
hierarquias tradicionai s de autoridade e status da organizac&o” (Pinho, 2006, p.321).
Amplia-se, assim, a necessidade de atuacdo dos profissonais de Relagbes Plblicas na
medida em que tem a capacidadade funcional de promover o esforgo intenciond,
plangado, coeso e continuo no sentido de conhecer e andisar os publicos de interesse
da organizacéo, conduzindo agdes e colaborando na gestéo estratégica da comunicacao.
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