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RESUMO:

O trabalho apresenta o processo de interacdo das egmunicativas desenvolvidas
pelo Grupo AGR para o Hospital das Clinicas da proes Botucatu, como assessoria de
comunicacdo. Essa assessoria foi sistematizadaoem tlas necessidades do publico
interno do Hospital, a fim de estruturar os instats, reconhecer os meios de
comunicacao e desenvolver estratégias de comunicped melhor se adequasse a este
publico. Partindo do diagndstico organizacionalaeedtrutura comunicacional vigente no
espaco, desenvolveram-se acdes de comunicacaadwipatencializar a acdo dos veiculos
existentes e superar a pluralidade dos publicesnos que limitam a pratica do didlogo. O
foco do estudo foi estruturar a gestdo da comuaa@agerna, na perspectiva das relacoes-
publicas para o desenvolvimento de boas relacdes &organizacéo e seus colaboradores.

PALAVRAS-CHAVE: Relacdes Publicas;Assessoria de Comunicagcdo; Pesquisa
Qualitativa; Comunicacao Interna.
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composto por oito estudantes de Relacdes Publiessle 2009. Inicialmente, o trabalho
estava vinculado diretamente a Campanha de Aleitemdaterno e a obtengéo do selo
“Hospital Amigo da Criancga”, criado e oferecidog@€&INICEF. Esse selo é conquistado por
hospitais referéncia no atendimento materno-infgag cumpram dez passos voltados para
0 sucesso do aleitamento materno e que minimizansass de mortalidade infantil. Apés
uma pesquisa quantitativa para obtencao de dadios,d& orientar e mensurar as agoes da
Campanha, o Grupo diagnosticou diversos problemageacdo a comunicagao interna do
Hospital, que comprometiam ndo apenas 0 processoomeinicacdo, mas também a

integracd@o entre o publico interno e 0 engajameaste na iniciativa.

O Hospital das Clinicas da Unesp-Botucatu, até 20Idata do inicio desta
assessoria de comunicacdo - estava diretamentdoligaFaculdade de Medicina da
Unesp? que juntos reuniam 284 docentes e 1.475 sensd@&rémportante destacar que o
HC é um hospital de referéncia em toda a regiddokeicatu, realizando um amplo
atendimento gratuito nos mais variados campos usgcad da medicina, abrangendo cerca
de dois milhdes de pessoas e 68 municipios.

Tendo como base os dados apresentados pelo Grapaagalizacdo da pesquisa
quantitativa —a qual detectou falhas no processocataunicacdo da Campanha de
Aleitamento Materno —houve interesse por parte dgpial em compreender se tal entrave
também se demonstrava em outros aspectos da caganido publico interno.

Entender a dinadmica das relacfes interpessoaispgodesso comunicacional dos
seus variados publicos internos — que vao desdetoses de manutencdo do Hospital, até o
mais alto cargo administrativo, passando por mégidocentes e alunos — torna-se uma
tarefa complexa. Porém, essa compreensao é edsgmarao se pensa na qualidade de
vida do publico interno do Hospital das Clinic@sgue esta se reflete na humanizacao do
atendimento com o0s pacientes. Lembrando que, segondelatorio de Gestdo do
Ministério da Saude, qualquer trabalho de gestémésnte tem sentido se estiver a servigco
de uma atencao ao paciente melhor e mais humahizada

Na area da saude, o interesse pelo conceito deladelde vida € recente e parte de
novos paradigmas que tém influenciado as poligcas praticas do setor nos ultimos anos.
Levando-se em consideracdo que o processo doeige-gacomplexo e multifatorial, a
gualidade de vida (QV) tem sido alvo constante @dharia em resultados no setor de

prevencdo de doencas, nas praticas assistenguaiétieas publicas de saude. Indicadores

2 Em marco de 2011, o Hospital das Clinicas de Batuizansformou-se em uma autarquia.
http://www.unesp.br/aci_ses/unespinforma/adétihospital-das-clinicas-e-autarquia
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como eficiéncia, eficacia e impacto no tratamergopdcientes clinicos sao levados em
consideracdo. Partindo desse pressuposto, a aceng@it do termo na area da saude é
identificada sob dois aspectos, sendo um genémtre mais especifico a saude.

O conceito de QV genérico admite uma acepcédo nmaasofrendo influéncia
socioldgica, que teve base para o estudo da Ogga@iizMundial da Saude (OMS), o qual
foi usado como uma perspectiva transcultural enatonal. Esta foi definida pel&borid
Health Organization Quality Of Life Assessment como “a percepc¢ao do individuo sobre a
sua posicao na vida, no contexto da cultura e dtensas de valores nos quais ele vive, e
em relagdo a seus objetivos, expectativas, padrpesocupacdes’(p.1405).

Ja o termo qualidade de vida na salude apresergaersémente nas literaturas
associados diretamente as enfermidades ou asentéres na saude. Segundo Guiteras e
Bayés (1993), o termo refere-se a valoracdo subjejue o paciente faz de diferentes
aspectos de sua vida, em relagdo ao seu estadddie s

De acordo com o Ministério da Saude a qualidadenéa@mental no atendimento
dos pacientes. Tendo em vista a missdo voltadaigxamente em favor do individuo
humano, tem como comprometimento a gestdo baseadmalidade, proporcionando a
integracdo de todas as areas do Hospital, comas'an&dica, tecnoldgica, administrativa,
econdmica, assistencial e, se for o caso, das deedscéncia e pesquisa’.

A partir da necessidade de se conferir efetividddecomunicagcédo interna no
Hospital das Clinicas e assim promover qualidadé&atmlho junto aos colaboradores, foi
proposto um trabalho de assessoria de comunicag& cgmpreendeu um estudo
exploratorio, uma pesquisa qualitativa e outraeagie relagbes publicas, com vistas a
compreender a situacdo da comunicacao interna dpitdh para tornar possivel realizar
melhorias efetivas na area. Essas melhorias reganitdaambém no proprio relacionamento
humano entre funcionarios, contribuindo para apran@ efetividade da Campanha de

Aleitamento Materno e o atendimento aos pacientes.

1- OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma assessoria de comunicacdo a gartanalise dos cenarios do
Hospital das Clinicas e da Faculdade de Medicinbmizsp de Botucatu com o intuito de

melhorar a comunicacao e a rede de relacionamdatosyanizagao e seus colaboradores.

13 Relatério de Gestéo — Secretaria de Sautde do Edeaféo Paulo, 2007
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1.1 - OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analisar os meios de comunicacdo internos exisgergeanto a sua abrangéncia,
eficacia e eficiéncia; definir as relacbes comuricmaais entre os diversos setores do
Hospital em relacdo a comunicacdo formal e nao dbrmaerificar se as falhas de
comunicacdo do HC e da FMB interferem na prestad@cservicos oferecidos e no
ambiente de trabalho; buscar a melhoraria da cqddidde vida no trabalho dos
funcionarios do HC além da integracdo dos mesniegaatar sugestdes do publico interno

e apresentar novas diretrizes para melhoria da micagéo interna.

2 - JUSTIFICATIVA

Com base nos dados levantados na pesquisa queatitaalizada pelo Grupo ao
final de 2009 e também com o auxilio do setor deeésoria de Comunicagédo de Imprensa
do Hospital, diagnosticou-se varias caréncias datd&e a comunicacao interna, visto que

0s meios utilizados foram considerados insuficenieinadequados.

Essas falhas, por sua vez, refletem também nauldiide de relacionamento
interpessoal entre o publico interno do HC, bem @ora falta de integracdo entre os
setores da organizacdo. Sendo assim, desenvolverpnatesso de assessoria de
comunicacdo que busque sanar essas caréncias capionais foi considerado de
fundamental importancia para melhorar o ambienté¢ralealho e os servigos oferecidos.
Como destaca Kunsch:

A comunicagao interna seria um setor planejado, abjetivos

bem definidos, para viabilizar toda a interacaospas entre a
organizacdo e seus empregados, usando ferramemas d
comunicacao institucional e até da comunicacéao adetdgica.
Assim, a comunicagdo interna corre paralelamente
circulacdo normal da comunicacdo que perpassa tisisstores

da organizacao, permitindo seu pleno funcionamélitmsch,
2003, p. 154).

Entendida em seu sentido mais amplo como uma atleidresponsavel pela
construcdo de relacionamento, as relagbes publieamserem neste processo tentando
ordenar e administrar as diretrizes e mensagenguadas a cada um dos publicos de
interesse. Assim, o Grupo constatou que a esteatégis eficiente para compreender a
funcionalidade dos meios de comunicacdo existerdesrganizacao seria a realizacao de
uma pesquisa qualitativa. Somado a isso, foi cersttb o fato que esse tipo de pesquisa
poderia contribuir para detectar de maneira maisfapdada quais as possiveis solu¢des
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para os problemas destacados, em virtude de sétercaxploratorio, estimulando os
entrevistados a debaterem sobre o tema estabel&gdondo Neves:

A escolha de cada meio/canal/veiculo é uma decjs@cexige

muito conhecimento das técnicas de comunicagaopudlolcos

envolvidos, do mercado e do nego6cio em si. Displidélde de

tempo e dinheiro, freqiéncia desejada, adaptagiergagem,
insercdo dentro da programacgao global, tudo isto dee ser
considerado. Em nenhum outro lugar, se aplica meklno
afirmacdo de que os fins justificam os meios, (New#003,

p.101).

Com a efetuacdo dessa pesquisa, foi possivel farmuma proposta de
comunicacdo mais coerente, capaz de contemplae@ssidades do publico interno do
Hospital de forma mais direta e funcional com wstaatingir os objetivos destacados
anteriormente. Além disso, este trabalho se joatifla medida em que, como sendo
estudantes de relagdes-publicas, encontramos auppade de poder vivenciar um

processo de comunicacdo que é muito mais que desimgao de comunicacgao.

4 - METODOS E TECNICAS

O diagnostico iniciou-se por um estudo exploratGsmbre tematicas como a
comunicacao publica, a comunicacao interna e ol giserelacdes publicas no ambito da

saude.

Segundo Brand&o (2007), comunicagdo publica é woepso comunicativo das
instancias da sociedade que trabalham com a ing@mneoltada para a cidadania. Para o
autor a comunicacdo governamental pode ser enterwticho comunicacdo publica, na
medida em que ela € um instrumento de constru¢égelada publica e direciona o seu
trabalho provocando fundamentalmente o debate qmibBabendo-se que a partir da
consolidacéo desse debate é possivel compreendereasas problematicas e dificuldades
enfrentadas pelo setor publico, também é possigskrdolver acdes para atingir um

objetivo comum.

Nesse sentido, os profissionais de relacbes pgbkéa capazes de cumprir sua
funcdo social no que tange a estruturacdo e plaeej® dessas acles, buscando aplicar
principios estratégicos da comunicacdo com vistaespertar interesse da sociedade a
respeito dos problemas enfrentados. Em suma, arcoagdo vinculada aos conceitos de
relacdes publicas pode ser um importante viés paransformacdo de uma realidade e
melhoria da qualidade de vida da populagéo.
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No presente trabalho, foram utilizados o0s conceitds comunicacdo
publica/governamental e de relacdes publicas vadtgzhra o setor da saude, esta Ultima
pensada em seu sentido mais amplo. Ou seja, etidendique toca tanto as questdes locais
do ambiente, quanto os aspectos mais gerais gaenadesalde publica como um todo.

Com a finalidade de descobrir quais estratégiasunaacionais deveriam ser
utilizadas para melhoria da comunicag¢do internaHospital, realizamos uma série de
visitas ao local com o intuito de efetivar um estedploratorio. A partir desta etapa optou-
se por uma pesquisa de opinido junto aos segmdatoslaboradores, a fim de perscrutar
as demandas e impressdes deste publico.

O método escolhido foi a pesquisa qualitativa,ya gsta, segundo Godoy (1995),
considera o ambiente como fonte direta dos dadas mesquisador, somente como
instrumento chave. Este tipo de pesquisa ndo moeoumerar e/ou medir 0s eventos
estudados, nem emprega instrumental estatisticanddise destes, apenas envolve a
obtencédo de dados descritivos sobre pessoas, suggreocessos interativos pelo contato
direto do pesquisador com a situacdo estudadaunamo compreender os fendbmenos
segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dbsipantes da situacdo em estudo.

Uma das tipologias da pesquisa qualitativa é oafapal, o qual esta apoiado no
desenvolvimento das entrevistas grupais. Morga®7l8efine grupos focais como uma
técnica de pesquisa que coleta dados por meiont@sagdes entre o0 grupo, buscando
discutir um topico especial sugerido pelo pesquisad

Os grupos focais séo orientados pelo moderadorasgieme um papel de facilitador
do processo de discussao dando énfase no jogdluénitias que compde a formagéo das
opinides dos participantes sobre um determinadonsssE importante ressaltar que a
definicdo dos perfis, locais de aplicacdo do grupourso para analise dos dados, nimero
de participantes e postura do moderador podeneimfiar nas discussdes abordadas.

Outro fator fundamental para a pesquisa € a ele@ordo roteiro para a entrevista
em profundidade que o moderador seguird. O papsiatierador nesse processo, segundo
Morgan (1997), deve ser abrangente, procurandoircabmaxima variedade de topicos

relevantes sobre 0 assunto e promover uma discpssdativa.

5 - DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Para conseguir contemplar as diferentes tipoladgagublicos internos do Hospital,

optou-se por segmenta-los em trés grupos focaisndegos setores que trabalhavam e
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cargos na organizacao. O primeiro grupo focal domiado por servidores de cargos mais
baixos, que incluem faxineiros, auxiliares de forgemal, copeiras, auxiliar de cozinha,

entre outros; o segundo foi montado pelas cheasa$ setores e alguns funcionarios de
cargos administrativos; e o terceiro formado podices e docentes da Faculdade de
Medicina. Essa divisdo ocorreu devido as grandeseticas hierarquicas presentes entre 0s

funcionarios, constatadas no estudo exploratorio.

As sessoes de entrevistas em profundidade nogru@es realizados no Hospital
das Clinicas de Botucatu tiveram duracdo de apm@@mente uma hora e trinta minutos
cada, sendo compostas por um moderador, um apgisetitm, quatro observadores -
membros do Grupo AGR - e de até oito participadtesegmento observado.

O tipo de entrevista realizada foi a semiestruturgde permite ao entrevistado
discorrer sobre o tema sugerido sem que o entagastixe metas ou direcionamento as
respostas. Os grupos focais foram gravados comfilmmedora digital, o que possibilitou
um rico material para posterior analise do processo

Além disso, para o registro dos dados utilizou-aeoldservacdo sistematica com
fichas de observacdo individual e coletiva. Ente aspectos observados estavam: a
identificacdo do funcionéario (nome, sexo, idadefipsdo, setor), os meios de comunicacao
preferidos para se informar, os tipos e de comgéamantre os setores do Hospital e sua
frequéncia, os lacos de amizade, a satisfacaabalbo, os relacionamento no trabalho, os
meios de comunicacao do Hospital (jornal, emaitiof intranet, interpessoal e telefone) e
0s problemas e as sugestdes de melhorias paraumicaigéo.

A fim de dinamizar as discussdes nos grupos fdoagsn aplicadas dinamicas de
grupo e as sessOes foram divididas em trés bld@ada bloco de discussédo tinha um
objetivo: no primeiro eram feitas as apresentagfissfuncionarios e de seus setores do
Hospital, bem como o relato do relacionamento passoal; o segundo bloco abordava o
conhecimento sobre a comunicacdo interna do Hosppaides sobre a qualidade dos
relacionamentos entre funcionarios, os meios deunaacdo mais utilizados e suas as
falhas; ja o terceiro levantava as dificuldadeacksso ou de informacao sobre o Hospital e
as sugestdes para a melhoria da comunicacao interna

Em sintese os resultados dos grupos focais forasegsntes: o primeiro composto
por oito servidores da Faculdade de Medicina deudsdti caracterizou-se pela baixa
escolaridade e os cargos operacionais dos paritegpaA maioria dos integrantes era da

cidade de Botucatu e trabalha no Hospital pelo mé&dol5 anos. Em relacdo aos meios de
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comunicacao utilizados no local de trabalho a predancia foi comunicacao interpessoal,
ja que quase todos declararam que recebem ou passammacdes diretamente aos
interessados. Os ruidos acontecem devido as difesendistanciamento dos interlocutores.

O segundo grupo, composto por sete servidoresedodaes os funcionarios com
cargos de chefia, tinham escolaridade superior. afona desses integrantes trabalha ha
pelo menos dez anos no Hospital. Todos conhecedivessos setores do Hospital e se
comunicam em maior ou menor grau com eles. Os méiligados para a comunicacao
variam de acordo com o setor que se pretende éstabeontato, mas prevalece a intranet
e o telefone como os mais utilizados.

O terceiro grupo analisado foi formado pelos doeema Faculdade de Medicina,
no qual foi possivel reunir cinco participantesidevas especificidades do trabalho que
desenvolvem. A opinido deste grupo sobre os meosodhunicacao interna é complexa,
pois apesar de terem conhecimento dos meios diliza das atividades do Hospital, ndo
d& a devida importancia, o0 que compromete o proasgsomunicacdo de forma geral.

Deste modo, foi possivel constatar diversos aspeéathos nos meios de
comunicacdo, a saber: o jornal FMB ndo atinge tamkbssetores do Hospital e ndo é
interessante a todos os publicos (principalmenteifunarios de cargos mais baixos); a
internet possui acesso limitado e em alguns setmtesmeio ndo € disponibilizado; os e-
mails séo vistos comgpam (duplicidade de e-mails) e algumas informacfegaimecom
atraso; os telefones tém muitas vezes seus ramados dificultando a comunicacao
imediata os oficios muitas vezes sao “engavetadaséntregues a terceiros; 0s murais
foram retirados devido & m4 utilizagéo e ao risec@htaminacao.

Quanto a comunicacao visual do campus da Unespal&zacao € falha provocando
dificuldades ao publico externo para encontrarifesahtes setores. No que diz respeito ao
relacionamento dentro do Hospital, detectou-se esqjyisa que o mesmo € satisfatorio
entre funcionarios de cargos hierarquicos semeadsanéntretanto ha problemas de
relacionamento entre os cargos de chefia ou eatv@sres e médicos.

Ao final do processo de pesquisa foi elaborado elatdrio completo para o setor
de Assessoria de Comunicacdo. Este continha, ddtmiente, as analises, pontos
levantados, resultados obtidos e sugestdes apsntadalatdrio foi apresentado e entregue
na reunido do Conselho Gestor do Hospital dasdaknido qual participam funcionarios de
variados setores do HC de Botucatu, para analisasgmossiveis mudancas.

Vale ressaltar que a comunicacdo como um processtamentalmente bilateral,

interativo e participativo foi o0 nosso objetivo. rPigso o Grupo AGR elaborou uma
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assessoria que teve como finalidade diagnostitangjar e executar planos, estratégias,
projetos e acdes de comunicacdo para os diverdadggslda organizacdo assessorada,

observando a filosofia, o perfil e a cultura da mas

CONSIDERACOES
O processo de assessoria realizado e a posterggempacao do relatorio final para
o Conselho Gestor contribuiram para trazer mudasgasficativas em alguns pontos

fundamentais da comunicacéo interna do HC.

No que tange as partes envolvidas, houve um estreitto de lacos entre trés
instituicbes governamentais: Universidade EstadRallista, Unesp de Bauru, Unesp
Botucatu e Hospital das Clinicas de Botucatu. pataeria foi fundamental na realizacéo e
execucao de todo o projeto.

Com as acodes realizadas no ambito comunicaciomgtatou-se um maior interesse
e participacdo por parte dos funcionarios nas dagmidias e veiculos de comunicacao
existentes. Isso desencadeou um maior estimulort&ipacdo dos colaboradores nas
demais atividades desenvolvidas pelo Hospital.

Em resumo, em relacdo aos meios de comunicacdovalles, podem-se destacar as
seguintes modificacdes:

A intranet aumentou sua produtividade e eficiémziageracdo de conteudo, contando
também com a participacdo dos proprios funciongyasmeio de um mural online. Com
esta ferramenta é possivel aos colaboradores pubilmvidades ou noticias, as quais,
posteriormente, podem ser publicadas no jornal.

O Jornal FMB passou a ser direcionado e nomeadseacentregue nos setores,
facilitando a distribuicdo e 0 acesso ao mesmo, veBrajue, anteriormente, era distribuido
de forma genérica. Também esta sendo realizadaregstruturacdo em seu layout, a fim
de torna-lo mais atrativo e com espacos para iadsate contetdos voltados aos servidores.

Como alternativa funcional surgiu a idéia de imgdamo Hospital a ferramentagark’
(chat interno), a fim de resolver o problema acentuamordmais de telefones ocupados.

Outro impacto decorrente foi & contratacdo tempoide mais um profissional para a
area de comunicacéo social, devido a necessidactatada na pesquisa. Até a realizacao
deste projeto, bem como a apresentacéo de selimdesy havia somente um profissional
de jornalismo encarregado de todas as acdes dasdssede Comunicacdo e Imprensa do
Hospital. Este profissional, embora efetuasse itaptgs acoes, ficava sobrecarregado e
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nao conseguia suprir toda demanda. Com a realizdg&@ssessoria de comunicagao pelo
Grupo AGR, constatou-se que seriam necessarioesopiiofissionais de comunicagéo

social para trabalhar no HC, visando suprir a @fasy no processo comunicacional e
tornando-o multidisciplinar.

Diante disso, deve-se destacar a importancia dgdes-publicas estar inserido na area
governamental, visto que o0 mesmo € apto a lidar iostituicbes publicas, como aquelas
ligadas ao ambito da saude. Além disso, vale ltassgue lidar com pessoas e suas
relacdes faz parte do universo das relacdes p8blica

O processo de realizagcéo da assessoria de comamifcagle grande valia para o grupo.
Estar envolvido diretamente com o bem estar e salmeindividuo, atrelados a
responsabilidade profissional, foi um processogem@tedor ao atuar na area.

Pbde-se perceber que a comunicacdo nao se resamsgmeios de comunicacéo e
transmissdo de informacdes, mas deve ser um estienylarticipacdo e integracdo do
publico envolvido. Esse fator reflete diretamerdaecanduta e comportamento profissional,

que por sua vez proporcionam uma melhoria na cqaddide vida do ambiente de trabalho.
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