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O PROCESSO DE COMUNINCA(;AO HOSPITALAR E SUAS
MEDIACOES NUMA REGIAO DO RIO GRANDE DO SUL

. Lidia Schwantes Hoss
Angela Cristina Trevisan Felippi

Resumo

Nesse artigo se analisa o processo de producdo da comunicacdo hospitalar numa regido de
Saude do Estado do Rio Grande do Sul, Brasil, com objetivo de conhecer qual a concepc¢éo
que orienta as praticas de comunicacdo externa dos hospitais com vistas a compreender, a
partir da produgcdo comunicacional, como a politica publica de saude se materializa nos
territorios. Aqui, a comunicacao, dentro da cultura, € compreendida como um processo e assim
sensivel a mediagdes. A partir do mapa das mediacdes de JesuUs Martin-Barbero, foram
estudados os momentos das logicas de producéo e dos produtos industriais com observancia
das mediacdes da institucionalidade e da tecnicidade. A pesquisa tem natureza qualitativa e
valeu-se dos estudos culturais, da teoria das mediac8es, dos estudos de comunicacao publica
e de territério como referenciais teéricos. Questionario, entrevistas, pesquisa bibliografica e
documental foram os instrumentos de pesquisa. A partir da analise verificou-se a dualidade
entre as praticas comunicacionais hospitalares, oscilando entre uma comunicacdo de carater
efetivamente publico e outra, com énfase a divulgacdo e venda de servicos privados de saude.
Por meio das formas e produtos de comunicacdo, compreendeu-se que a politica de saude
publica se concretiza de maneiras distintas nos territérios, de acordo com suas
particularidades.

Palavras-chave: hospital. comunicacdo publica. Mediacao. Regido. territério.

1 INTRODUCAO

A comunicacao dos hospitais com a sociedade brasileira, sua articulagdo com o
setor da saude e a regido sdo o contexto desse estudo. O campo profissional da
Comunicacdo na intersecdo com o Desenvolvimento Regional, expBe toda a
complexidade inerente a essa interacdo que envolve as préticas culturais e sociais e
sua articulacdo em contato com a dindmica espacial dos territérios. Como ja dito em
textos anteriores, “a comunicacao transita pelo desenvolvimento regional, expressando
trajetérias, processos e articulacdes entre cultura e comunicacdo construidas no
cotidiano de uma sociedade que se globaliza, evidenciando, as diversas formas de
expressar o tempo e o espaco (FELIPPI e BRANDT, 2016, p.60).

As préticas comunicacionais dos hospitais podem, entre varios aspectos,
colaborar para o ambiente de desenvolvimento regional por meio da divulgacédo de
informacgdes de saude de interesse publico. As questdes voltadas a saude despertam
a atencdo da sociedade e os hospitais, como um dos principais agentes de saude,
estdo no centro das atengfes e pressfes de demandas publicas e privadas. O modelo

de saude brasileiro persiste hospitalocéntrico sendo caracterizado pela centralizagdo
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do sistema na figura do médico e do hospital em detrimento do redebasicocéntrico
com foco na rede béasica (CARVALHO, FREIRE e VILAR, 2012) e (LOPEZ, 2004).
Dessa forma, a relacdo comunicacdo e saude tem ligacdo intrinseca com o
desenvolvimento das regibes e pode interferir positivamente ou ndo no acesso a
politicas e servicos de saude publica, bem como no debate sobre o lugar dos hospitais
no sistema de saude do pais.

O hospital € um espaco onde interagem as instancias governamentais, planos
de saude privados, entidades da sociedade civil, profissionais de saude e pacientes.
Neste ambiente, a comunicagdo se coloca como uma ferramenta estratégica para
pensar e conduzir a gestdo dos hospitais com seus diversos interlocutores e,
sobretudo, para dar a conhecer a sociedade os servicos a que tem direito. Se
comunicar de forma clara, transparente e agil com os diversos publicos que interagem
nos hospitais — interno e externo — tem grande relevancia.

Para a pesquisa aqui apresentada, estabeleceu-se o estudo da comunicagéo
externa dos hospitais, pois diz respeito a vida do cidaddo. Amparou-se nos estudos
culturais e a partir deles na teoria das mediagcdes, dos estudos de comunicagéo
publica e de territorio. A pesquisa tem carater qualitativo, baseada em aplica¢bes de
guestionario, entrevistas, andlise documental, além de pesquisa Dbibliografica.
Concentra-se na regido de abrangéncia da 132 Coordenadoria Regional de Saude
(CRS)', 6rgéo ligado & Secretaria Estadual de Satde do Rio Grande do Sul, Brasil,
com sede regional em Santa Cruz do Sul e tem nove hospitais, sendo que o estudo
contempla quatro deles, com caracteristicas distintas entre si. Na sequéncia,
apresentam-se as bases conceituais para o0 estudo, seguidas da analise da

comunicagao externa dos hospitais e as conclusdes obtidas.

2 CULTURA E DESENVOLVIMENTO

A cultura € o que permeia toda nossa relacdo com o mundo. Raymond Williams
(1958), criou a expressao “a cultura é ordinaria”, explicitando que é algo do cotidiano
das pessoas. Relaciona cultura “a soma das descricdes disponiveis pelas quais as
sociedades dao sentido e refletem as suas experiéncias comuns”, (HALL, 2003,
p.134), tanto a producao artistica e cultural, como os modos de vida carregados de

simbolizagéo.
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Hall (1997) faz uma diferenciacdo entre o0s aspectos substantivos e
epistemoldgicos da cultura. Por substantivo entende-se o lugar da cultura na estrutura
empirica real e na organizacdo das atividades, instituicbes e relagdes culturais na

sociedade, em qualquer mo-

1133CRS é uma divisdo administrativa estabelecida pelo estado do RS especificamente para a
area da salde. Outros segmentos como educagéo e agricultura possuem areas de
abrangéncia distintas. Os municipios que integram a 13% CRS sao: Candelaria, Gramado
Xavier, Herveiras, Mato Leitdo, Pantano Grande, Passo do Sobrado, Rio Pardo, Santa Cruz do
Sul, Sinimbu, Vale do Sol, Vale Verde, Venancio Aires e Vera Cruz. Disponivel em:
http://www.saude.rs.gov.br/lista/170/13%C2%AA_CRS_ %?28Santa_Cruz_do_Sul%29. Acesso
em: 06 out.2016.

mento particular, destacando seu vigor na contemporaneidade. Por epistemolégico
refere-se a posicdo da cultura para transformar nossa compreenséo, explicagdo e
modelos tedricos do mundo.

Os meios de producgéo e circulacdo cultural tém se ampliado, diversificado e
expandido seu alcance por meio das tecnologias de comunicagéo e informacéo,
especialmente apds a revolugéo digital do final do século XX. Segundo Hall (1997), as
industrias culturais apoiadas na midia sustentam circuitos globais de trocas
econbmicas, producdo de bens, marketing e ideias. A expressdo cunhada por Hall
“centralidade da cultura” indica a forma como a cultura penetra em cada canto da vida
social contemporanea. A mesma opinido é compartiihada por Martin-Barbero se
referindo aos paises da América Latina quando afirma que é “a centralidade
incontestavel que hoje ocupam o0s meios de comunicacdo em nossos paises”
(MARTIN-BARBERO, 2003, p.12).

Para Martin-Barbero, os processos sociais estdo demandando ajustes no
objeto de estudo da comunicacdo e didlogo sobre a cultura transnacional, culturas
populares, identidades, democracia, formacdo de novos sujeitos politicos e sociais,

movimentos sociais que sinalizam para uma reconceitualiza¢do da cultura,

[...] que nos confronta com essa outra experiéncia cultural que é a
popular, em sua existéncia multipla e ativa ndo apenas na memoaria
do passado, mas também na conflitividade e na criatividade atuais.
Pensar os processos de comunicacdo neste sentido, a partir da
cultura, significa deixar de pensa-los a partir das disciplinas e dos
meios. Significa romper com a seguranca proporcionada pela reducéo
da probleméatica da comunicacdo a das tecnologias (MARTIN-
BARBERO, 2003, p.287).

Territorios, Redes e Desenvolvimento Regional: peatvas e Desafios
Santa Cruz do Sul, RS, Brasil, 13 a 15 de setead017



™
lonal -

Programa de Pés-Graduagdo

Desenvolvimento

VIll Seminario Internacional sobrg

Desenvolvi

Territorios, redes e \
Desenvolvimento Regional:

[ |
(] | ]
[ | [ ]

UNISC

UNIVERS|DADE DE SANTA CRUZ DO SUL

mestrado e doutorado

A cultura e os valores de cada sociedade influenciam nos processos de
desenvolvimento de cada regido. Reconhece-se que a cultura e o desenvolvimento
regional sdo termos relacionados. As questdes que dizem respeito a dimensao cultural
do desenvolvimento regional sdo complexas e manifestam-se de diferentes formas nos
territérios que é onde ocorre a materializacdo das especificidades culturais de cada
grupo (FELIPPI e BRANDT, 2016).

Dallabrida (2011), argumenta que na concepc¢do de desenvolvimento, ndo sé
h&4 uma relacdo entre economia, cultura e desenvolvimento como “a dimensao
econdbmica e a cultura, sdo elementos constitutivos dos processos de
desenvolvimento, somados as dimensfes social, politica, espacial, ecolégica e
tecnologica” (DALLABRIDA, 2011, p.297). O desenvolvimento de uma regido passa
pela qualidade de vida da sociedade, sendo considerados indicadores como taxas

mortalidade infantil, vacinas, longevidade e acesso a informag6es primordiais a vida.

3 COMUNICAGAO E SAUDE NA RELACAO COM O TERRITORIO

A comunicacdo na area da saude traz consigo aportes culturais que se refletem
na comunicacao desenvolvida no ambito da saude publica e privada. Para Araugjo e
Cardoso (2007), o campo? da comunicacéo e salde é constituido pelos elementos de
cada um separadamente, porém na sua interface. Assim, todo o aparato teorico-
conceitual e metodolégico da comunicacdo, entdo, adquire pertinéncia articulando e
operando a interesses do campo da salde.

Na saude publica, a comunicagdo ndo se dissocia da nocdo de direito, é
dirigida & cidadaos, objetiva o aperfeicoamento de um sistema publico de saude em
todas as suas dimensdes e a participagdo efetiva das pessoas nessa construgdo. Os
principios doutrinarios do Sistema Unico de Salde (SUS) sdo a universalidade,
equidade e a integralidade. Os principios organizativos sdo a descentralizagéo,
hierarquizacédo e participacéo.

No Brasil, o direito universal a saude ndo se efetiva igualmente em todos os
lugares, pois o SUS se concretiza de maneira incompleta e seletiva no territorio, de
modo geral, seguindo as tendéncias regionais de concentragdo e escassez
populacional, econbmica e das modernizacdes técnicas, cientificas e informacionais,

gue caracterizam o meio geografico (ALMEIDA, 2005).
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Além das restricBes politicas e financeiras que marcaram a implantacdo do
SUS, acrescenta-se também aquela imposta pela dimenséo territorial com 8,5 milhdes

de quildmetros quadrados. Por territério entende-se:

[...] a extensdo apropriada e usada. Mas o0 sentido da palavra
territorialidade como sindnimo de pertencer a aquilo que nos
pertence]...] esse sentimento de exclusividade e limite ultrapassa a
raca humana e prescinde a existéncia do Estado. Assim, essa ideia
de territorialidade se estende aos proprios animais, como sinénimo de
vivéncia e reproducdo. Mas a territorialidade humana pressupfe
também a preocupacao com o destino, a construg¢do do futuro, o que,
entre os seres vivos € privilégio do homem. [...] O que interessa €&
entdo o territério usado, sindbnimo de espago geografico (SANTOS e
SILVEIRA, 2003, p.19-20).

Os lugares e regides mais empobrecidos e menos atrativos para o grande
capital, conforme Almeida (2005), sdo também aqueles que apresentam menor
atratividade e capacidade de investimentos em salde, maiores dificuldades de atracdo
e fixacdo de profissionais de salde, menor capacidade de oferta assistencial publica e
privada e maiores dificuldades relacionadas a gestdo, ao financiamento e o

planejamento do SUS.

“Partimos de uma definicéo formal e abrangente do que seja o campo académico da
comunicacao: “um conjunto de instituicbes de nivel superior destinado ao estudo e ao ensino
da comunicagédo e onde se produz a teoria, a pesquisa e a formagéao universitaria das
profissGes de comunicagéo. [...] o profissional, caracterizado por praticas de aplicagcao do
conhecimento e que promove vinculos variados com o mercado de trabalho” (LOPES, 2001,
p.48).

Apesar de constar como principio organizativo do SUS, desde o principio de

sua construcao, a estratégia da regionalizagdo da saude s6 comecou a ser delineada
na diretriz nacional a partir dos anos 2000 (ALBUQUERQUE, 2013). As dificuldades
referentes a plena implantacdo da regionalizacdo “envolvem também a aquisi¢cdo de
direitos cidaddos que tem a ver com a luta pelo desenvolvimento do pais e
consolidacdo de um espaco de protegéo social” (AGUIAR, 2011, p.150).

A regido da 132 CRS conta com nove hospitais, distribuidos em 13 municipios,
que totalizam 826 leitos para uma populacdo de 345.317 habitantes conforme a CRS.
Destes municipios, seis ndo possuem hospital sendo necessario que a populacdo se
desloque para buscar atendimento. No maior municipio da regido, Santa Cruz do Sul,
estdo em operacdo trés hospitais e sdo ofertadas diversas especialidades médicas

caracterizando um polo de saude regional. Neste estudo, definiu-se por quatro
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instituicdes, apresentadas a seguir, com distintas caracteristicas de porte, gestdo e
composicao administrativa para abranger um contexto plural e representativo.

O Hospital Santa Cruz (HSC), com sede em Santa Cruz do Sul, é um hospital
de grande porte com 232 leitos. E também o nico hospital de Ensino da regido sendo
ligado ao curso superior de medicina da Universidade de Santa Cruz do Sul (UNISC),
também sediada no municipio. Quanto a natureza administrativa, € uma entidade
filantropica, sem fins lucrativos, reconhecida como de utilidade publica. E referéncia
regional nas &reas cardiovascular, traumatologia/ortopedia e gestantes de alto risco.
Mantém a unica Unidade de Terapia Intensiva (UTI) pediatrica disponivel na regido.
Atende SUS, convénios e particular.

O Hospital Ana Nery (HAN), também localizado em Santa Cruz do Sul, possui
90 leitos, sendo considerado de médio porte. E referéncia regional em oncologia e
disponibiliza na regido todas as etapas do tratamento do cancer desde o diagnadstico,
cirurgias, quimioterapia e radioterapia. E uma entidade filantrépica, sem fins lucrativos,
reconhecida como de utilidade publica. Atende SUS, convénios e particular.

Outra instituicdo elencada na pesquisa foi o Hospital Regional do Vale do Rio
Pardo (HRVRP), situado no municipio de Rio Pardo. A casa de saude possui 93 leitos
e € o Unico da regido a atender exclusivamente pelo SUS. E referéncia regional em
traumatologia/ortopedia, salde mental e urgéncia e emergéncia. Desde 2014, a
Fundacdo Hospitalar Getulio Vargas (FHGV), fundacdo de direito privado sem fins

lucrativos, assumiu a gestdo do hospital que é compartilhada com a Prefeitura®.

*A partir de abril de 2017 a gestdo passou a ser conduzida entre a prefeitura e o Grupo de
Apoio a Medicina Preventiva e a Saude Publica (GAMP), entidade sem fins lucrativos que atua
em varios estados.

Ja o Hospital Vera Cruz (HVC), com sede no municipio de Vera Cruz € um
hospital de pequeno porte disponibilizando 36 leitos. A instituicdo € gerida pela
Fundacéo de Saude Dr. Jacob Blész, entidade privada sem fins lucrativos, que possui

certificado de filantropia. Atende SUS, convénios e particular.

4 OS ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA
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A metodologia deste trabalho é baseada na teoria das mediacfes, aqui tomada
a partir dos estudos culturais, desenvolvido por Jesus Martin-Barbero (2003), valendo-
se, para a andlise, dos estudos de producdo jornalistica e dos critérios de
comunicacao publica. A metodologia proposta por Martin-Barbero aborda o processo
de comunicacdo a partir da sua integralidade, sem etapas estanques, mas sim
momentos relacionados e interligados, atravessados por mediacoes.

A teoria das mediacdes proposta na década de 1980 e revisada por Martin-
Barbero na década de 1990, expressa que 0s meios de comunicacdo ndo configuram
0 ser humano num receptor passivo e alheio a sua propria realidade. Os bens culturais
e neles os midiaticos ndo instituem e delimitam uma relacdo unilateral entre um
emissor dominante e um receptor dominado, pois entre esses dois pontos hd uma
forte troca de intengBes na cadeia da comunicacdo. Isto &, os contetidos culturais séo
responsaveis, juntamente com a vivéncia individual, pelos repertorios que cada sujeito
possui para interpretar a realidade.

Na revisdo da teoria das mediagbes, Martin-Barbero (2003), aprimora seu
estudo e propde um novo mapa das mediagbes do processo comunicativo
contemplando as logicas de produgéo, os formatos industriais, as competéncias de
recepcdo (consumo) e as matrizes culturais. Esses momentos do processo de
comunicacao estdo mediados pela tecnicidade (situada entre as légicas de producéo e
os formatos industriais), a ritualidade (entre os formatos industriais e as competéncias
de recepcdo), a socialidade (entre as competéncias de recepcdo e as matrizes
culturais) e a institucionalidade (entre as matrizes culturais e as logicas de producao).

Com o mapa o0 autor busca reconhecer que 0s meios de comunicacao
constituem hoje espacos-chave de condensacao e interseccdo de multiplas redes de
poder e de producdo cultural, mas também, alertar ao mesmo tempo, contra o
pensamento Unico que legitima a ideia de que a tecnologia € hoje o grande mediador
entre as pessoas e o mundo, quando o que a tecnologia medeia hoje, de modo mais

intenso e acelerado, é a transformacgéo da sociedade em mercado.

Mapa das Mediacdes
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LOGICAS DE
/ PRODUCAO \
institucionalidade tecnicidade
MATRIZES COE"S[“T'SQIEAO FORMATOS
CULTURAIS POLITICA INDUSTRIAIS

sociabilidade ‘ ritualidade

" \_COMPETENCIAS

DE RECEPGCAO
(CONSUMO)

Fonte: MARTIN-BARBERO, Jesls. Dos meios as media¢des: comunicacao, cultura e
hegemonia. Rio de Janeiro: UFRJ, 2003, p.16.

As lbgicas de producdo, sdo o0 que estrutura a producdo, deixa vestigios no
formato e nos modos como séo significadas e recicladas as demandas oriundas dos
publicos e seus diferentes usos. Contemplam o processo produtivo da comunicagéo
hospitalar - servicos de comunicacdo das instituicbes -, as relacdes entre os
profissionais envolvidos, a infraestrutura disponivel, as politicas de comunicagdo na
relacdo com as normativas de salde e a estrutura empresarial das operadoras de
saude (no caso, os hospitais) e o histérico da conducdo da comunicacdo. Este
momento é mediado pela institucionalidade, entendida como a mediagdo que diz
respeito a regulagcdo dos discursos, que da conta das relacdes de poder dos grupos
sociais, politicos e econdmicos na instancia da produgédo dos meios de comunicagao.
A institucionalidade do Estado, por exemplo, esta fortemente presente na salde e nos
hospitais através da legislacdo, normas, condutas e politicas que orientam o setor.

Os formatos industrias, por sua vez, sdo compreendidos como as midias e
seus formatos, incluem os géneros, como o jornalistico, a publicidade e o marketing,
gue estdo sendo acionados pelos hospitais para efetivacdo da sua comunicacao.
Neste momento do processo de comunicacdo, 0 mapa propde pensar a tecnicidade,
gue contempla aspectos técnicos da producdo da comunicacdo, como a insercao de
(novas) tecnologias e as ferramentas empregadas na interagdo com o publico. A
comunicac@o é responsavel por tornar visiveis todas as formas de inovagbBes que
permeiam o ambito da producéo, as quais irdo afetar os seus discursos e formas, além

dos modos de perceber e sentir os receptores (JACKS, 2008).

Territorios, Redes e Desenvolvimento Regional: peatvas e Desafios
Santa Cruz do Sul, RS, Brasil, 13 a 15 de setead017



AA

onal  'S=S =UNISC

Programa de Pés-Graduagdo LNIVERSIDADE DE SANTA CHUZ DO SUL

Desenvolvimento

VIll Seminario Internacional sobrg

Desenvolvi

Territorios, redes e \
Desenvolvimento Regional:

mestrado e doutorado

Com base nos dados coletados a campo a partir da proposta teorico-
metodolégica do mapa das mediacdes, a andlise da presenca da concepcdo de
comunicacdo publica se da a partir de quatro categorias selecionadas dentre as
propostas por Zémor (1995): a) interesse publico, b) divulgacdo dos servicos
oferecidos pelas instituicbes, c) transparéncia e d) didlogo com o cidaddo. Por
interesse publico se busca compreender se a instituicbes privilegiam assuntos de
interesse da sociedade nas suas comunicacoes. A divulgacado dos servigos oferecidos
pelas instituicbes sob a OGtica que o cidaddo para que este tenha conhecimento dos
servigos disponiveis naquela instituicdo. A transparéncia posta como premissa para a
divulgacdo de informag0es relacionadas a gestao dos recursos publicos e por ultimo o
didlogo com o cidaddo como forma de se estabelecer uma comunicacdo publica
cidada.

A pesquisa de campo envolveu a aplicagdo de um questionario a todos os
gestores de comunicacé@o dos nove hospitais da regido e posteriormente a selecéo de
qguatro instituiches para estudo, foi realizada uma entrevista com o0s gestores
administrativos e de comunicacéo totalizando oito entrevistas semi-estruturadas. Os
informantes responderam sobre o funcionamento do hospital e da comunicacéo
interna e externa, de carater informativo ou publicitario. Ainda, foram levantados e
observados os materiais de comunicacao externa, de carater massivo ou segmentado,
excetuando a comunicacdo direta e interpessoal feita em pontos de atendimento das
instituicdes hospitalares, bem como em acfes externas, como estandes de eventos.
Os materiais produzidos pelos quatro hospitais selecionados para compreender os
formatos industriais na relacdo com sua producdo, projetando seu consumo no
territorio. ldentifica-se no texto o nome das instituicbes e os cargos dos profissionais
gue concederam as entrevistas pois se entende que o conteudo das falas representa o

posicionamento das instituicoes.

5 AS LOGICAS DE PRODUCAO

A compreenséo do funcionamento das légicas de producdo mobiliza um triplice
guestionamento, conforme Martin-Barbero (2003), sobre a estrutura empresarial em
suas dimensfes econdmicas, ideologias profissionais e rotinas produtivas; sobre sua
competéncia comunicativa — capacidade de interagir com publicos, audiéncia,

consumidores; e muito especialmente competitividade tecnolégica : usos da
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tecnologia dos quais depende hoje em grande medida a capacidade de inovar nos
formatos industriais.

Compreendem-se as dimensfes da estrutura empresarial ou institucional dos
hospitais como a sua constituicdo enquanto empresa e o reflexo disso nas suas
estruturas de comunicacdo. As quatro instituicbes pesquisadas afirmam que buscam
gualificar a gestdo para melhorar os resultados operacionais. O HSC, HAN e HVC
atuam com base nos seus planejamentos estratégicos. O HRVRP segue o plano da
FHGV e ndo possui um planejamento especifico para o hospital. Todos os hospitais
pesquisados possuem comissdes internas para tratar temas como melhorias dos
processos e segurancga.

A estrutura empresarial dos hospitais tem reflexos diretos na maneira como
conduzem a comunicagdo institucional, as ferramentas que utilizam e 0s recursos
disponiveis. Nas entrevistas ficou evidenciado que a crise politica e econdmica,
especialmente no Rio Grande do Sul, iniciada em 2015, impactou nos servi¢cos de
comunicagao dos hospitais com a reducéo de profissionais, de canais de comunicag&o
proprios e de a¢Bes de comunicag¢do que demandam recursos financeiros e humanos.
Apesar das dificuldades do momento n&o consideram extinguir o servico de
comunicacao.

A competéncia comunicativa, segundo aspecto do tripé anteriormente
apresentado, reflete a estrutura empresarial dos hospitais no que diz respeito ao seu
porte e atendimentos publicos e privados. O servico ou setor de comunicagdo possui
nomenclaturas diferentes conforme a instituicdo e um ponto em comum é que sao
setores posicionados no organograma das instituicdes ligados a direcdo. Possuem
amplo acesso aos gestores e referem que isso é importante para a fluidez e bom
resultado do trabalho.

As diferentes politicas de comunicacdo das instituicbes podem ser observadas
inclusive na forma de se referir ao puablico. Em um hospital, os pacientes s&o
chamados de usuérios e em outro, de clientes. Em um local, os funcionérios séo
relacionados como colaboradores e em outro, de trabalhadores.

E unanime entre os gestores administrativos o reconhecimento da importancia

da comunicag&o para os hospitais.

E muito importante pois ele consegue colocar dentro de uma linguagem
que seja simples, adequada para nos relacionarmos com o publico
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externo, principalmente os usuarios, principalmente em momentos
criticos (Gestor HSC).

O Gestor do HVC tem opinido semelhante, “a comunicagdo € muito importante,
pois aproxima ou ndo as pessoas e trabalha a imagem da empresa na comunidade”
(Gestor HVC). Para o Gestor do HAN, “a comunicacéao é fundamental”.

A competéncia comunicativa e o esforco da comunicacdo hospitalar também
estd em conquistar o apoio e reconhecimento da sociedade sobre a importancia do
trabalho dos hospitais e as dificuldades que enfrentam uma vez que trabalham com
recursos publicos e recebem doac¢Bes da comunidade. As entrevistas e a pesquisa
documental revelaram que os trés hospitais filantrépicos destacam em seus veiculos
de comunicacdo a busca por doa¢Bes da comunidade, seja em dinheiro, alimentos,
materiais ou servico voluntario. A sociedade tem em sua pratica cultural o auxilio as
entidades filantropicas e assistenciais desde a fundacdo desses hospitais que
surgiram a partir de entidades religiosas ou de mobilizagdes das comunidades.

No que diz respeito a rotina do servico de comunicagéo, é centrada na atuagao
do profissional de comunicagéo pois recebe as demandas e também é o principal
articulador de pautas e agdes. O HSC possui uma equipe de comunicagdo que conta
com um jornalista, uma publicitaria e uma estagiaria de relagbes publicas que
trabalham com comunicagdo interna e externa. O HAN conta com uma relacdes
publicas e uma administradora que atuam com comunicagédo interna e externa, sendo
que terceirizam o servico de uma agéncia de publicidade. A equipe do HRVP conta
com um publicitario, dois jornalistas e uma estagiaria de publicidade sediados no
municipio de Sapucaia do Sul, sede da FHGV, distante 168 quildbmetros de Rio Pardo.
J& o setor de comunicacdo do HVC é conduzido por uma relagBes publicas que
desempenha também a func¢do de coordenadora de recursos humanos e ouvidora.

Os gestores de Comunicacdo revelaram possuir autonomia para conduzir a
maior parte das atividades da area, sendo 0s gestores das instituicdes informados, e
em alguns casos, consultados sobre os procedimentos. Essa independéncia é
apontada como resultado do longo tempo de atuagcdo no segmento e ao
relacionamento de confianca estabelecido. Afirmam que as demandas da imprensa
séo tratadas como prioridade em funcdo da rotina especifica desses veiculos. Além

das pautas proativas dos hospitais a imprensa também faz busca de informagdes. Os
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servicos de comunicacdo dedicam pouco tempo para avaliagdo e mensuracdo dos
resultados alcancados.

O foco das a¢Bes de comunicacgdo, nos trés hospitais filantropicos, no momento
das entrevistas realizadas entre maio e julho de 2016, estava voltado para a
divulgacéo dos servigos de saude que os hospitais disponibilizam, como laboratério de
analises clinicas, exames de imagem como raio X, ecografia, tomografia, endoscopia,
entre outros. O objetivo é atrair pacientes de planos de salde, pois € uma maneira de
aumentar os ganhos dos hospitais.

A realidade da maioria dos hospitais consiste no atendimento de pacientes
pelos SUS, planos de saude e pacientes que pagam por servi¢cos de forma particular.
Essa dualidade entre publico e privado esta presente no dia a dia dos hospitais que
buscam o paciente de plano de saude e privado/particular, por meio dos quais 0s
procedimentos sdo melhor remunerados, para diminuir o déficit causado pelos valores
pagos pelos procedimentos via SUS que ndo sao reajustados ha 20 anos e tiveram
cortes de incentivos publicos. “Essas questdes levam a problematizagdo das
dimens0fes politicas e econbémicas que envolvem o par publico-privado e, junto com
este, os demais bindmios existentes” (CALIXTRE e FILHO, 2014, p.614). O Estado
nao consegue prover a estrutura de salude necessaria integralmente entdo busca as
instituicdes filantropicas ou privadas para suprir a demanda da populacao.

Para Martin-Barbero (2003), a institucionalidade afeta a regulacdo dos
discursos tanto do Estado quanto dos cidadados. O Estado busca a estabilidade para a
ordem constituida enquanto os cidaddos buscam defender seus interesses e fazerem-
se reconhecer, reconstruindo o social permanentemente. Os diferentes regimes da
institucionalidade estdo presentes nas discussées que envolvem o SUS e tem a
comunicacdo como aliada para discutir com o Sistema com a sociedade. “A
comunicacdo € uma questdo de meios, de producdo de discursos publicos, cuja
hegemonia encontra-se paradoxalmente do lado dos interesses privados” (MARTIN-
BARBERO, 2003, p.18).

O posicionamento dos hospitais nas relagdes com os demais agentes da saude
no ambito da comunicacdo evidencia a postura dessa instituicdo e também os
problemas presentes na organizagdo do SUS (institucionalidades). Nao existe, no
ambito da comunicagdo, uma cooperagdo entre os 6rgdos de saude da regido para

tratar de temas de interesse da sociedade, segundo os entrevistados.
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Assim como o Estado, a sociedade também tem uma estreita relagcdo com a
salude e os hospitais. Essa relacdo traz tracos culturais que se evidenciam, por
exemplo, na pratica de acompanhamento dos familiares e amigos hospitalizados. A
forca dessa prética cultural se expressa através desse habito enraizado na vida dessa
sociedade, que, numa dada situacdo identificada na pesquisa, se manifestou contraria
a mudancas neste sentido. Martin-Barbero (2003) entende que o receptor ndo é
passivo diante das mensagens, € também um produtor a partir do seu repertdrio
individual.

No cotidiano ndo se pode separar a experiéncia institucional e social. As
media¢des ndo acontecem de forma independente, pois se dissolvem em um mesmo
patamar simbdlico. Em algumas situacdes pode ser observada a predominancia de
uma mediagdo sobre a outra num processo que aciona posicionamentos e discursos
diversos dos sujeitos segundo as circunstancias (CARDOSO, 2016).

No seu dia a dia os hospitais se relacionam com diversos 0rgaos
governamentais em varias esferas publicas e empresas privadas de saude e buscam
equilibrar as partes para continuar atuando e atender os pacientes da sua cidade ou
regido. Esse delicado equilibrio € constantemente tensionado por questdes de ordem
econbmica, politica, midiatica, religiosa ou cultural. A comunicacdo com esses publicos
€ fundamental e os hospitais tem se apropriado de novas tecnologias para atender
essas demandas.

A competitividade tecnoldgica, terceiro ponto do tripé apontado por Martin-
Barbero (2003) dentro das légicas de producdo, € voltada a inovagcdo, usos de
tecnologias e a competéncia comunicativa. O uso das redes sociais e canais de
comunicacao gerados a partir da internet ampliaram a comunicacdo das instituicbes e
possibilitaram novas abordagens em diversas escalas.

Se vocé ndo esta se comunicando com as midias sociais, esta
deixando uma parcela cada vez maior da populacdo fora da
conversa. Ndo se trata de midia social contra imprensa convencional.
Esses ndo sdo canais concorrentes. Trata-se de um processo
cumulativo (SULLIVAN, 2012, p.51).

As redes sociais tém sido usadas pelas instituicdes na sua comunicacdo com a
sociedade em alguns casos em maior intensidade e outros em acdes mais pontuais.

Séo ferramentas dindmicas e de baixo custo de implantacdo e manutencdo o que é
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favoravel ao segmento da saude. Elas representam uma comunicacdo direta com o
publico sem a mediacdo de um veiculo de comunicacao.

A competitividade tecnoldgica ndo trata apenas das midias digitais, mas
também dos meios mais adequados para cada contexto e necessidade. Ao mesmo
tempo que as instituicdes sdo adeptas dessas novas midias, as tradicionais como o
radio e jornais, mantém sua posicado de destaque regional. O radio, pela facilidade de
acesso, tem forte penetracdo na area rural dos municipios sendo a tecnologia mais
favoravel para essa populacdo. Quando a pauta exige uma ampla repercussao o0s
veiculos preferenciais dos hospitais sdo os tradicionais de alcance regional e que

replicam o contetdo nas suas plataformas digitais.

5 OS FORMATOS INDUSTRIAIS

Percorrendo o mapa das mediacbes chega-se aos formatos industriais:
discursos, géneros, programas e grades, que “[...] regulam a interacdo entre 0s
espacos e tempos da vida cotidiana [...] que implica, da parte dos meios, uma certa
capacidade de impor regras aos jogos entre significacdo e situacdo” (MARTIN-
BARBERO, 2003, p. 19). Os formatos industrias compreendemos como o conteudo
gue é formatado para as midias e transformado em textos jornalisticos, relatérios,
posts na internet, entre outros formatos e que estdo sendo usadas pelos hospitais para
efetivar a sua comunicacéo.

A partir da implantacéo de servicos de comunicacdo nos hospitais, em meados
dos anos 2000, foram sendo incorporadas ferramentas conforme a necessidade e as
possibilidades de cada instituicdo. Todos os hospitais possuem site, no qual divulgam
noticias, a¢des institucionais, orientacdes para pacientes, convénios, procedimentos,
informagdes de contato e publicagdes institucionais. O HRVRP possui um espaco
dentro do site FHGV com apenas uma foto da fachada do prédio e informag6es
béasicas como endereco e telefone.

Seguindo as inovacdes e tendéncias das midias sociais, na ultima década, o
Facebook alcancou um amplo espag¢o nas instituicbes. O HSC, HAN e HRVRP
possuem péaginas no Facebook. O HVC n&o tem pagina no Facebook e alega que a
ferramenta ndo tem penetracdo com o seu publico e ndo teria condigdes de manter e
interagir adequadamente com essa midia. Dos trés hospitais que possuem paginas

nesta rede social, os gestores de comunicacdo consideram que essa midia € a que
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consegue ter maior alcance junto aos seus publicos. Esse reconhecimento se deve por
varios motivos, entre eles o baixo custo de manutencdo e o facil gerenciamento. E
utilizado como ferramenta de comunicacdo tanto institucional, quanto para o0s
conteudos internos, como divulgacdo de informacdes sobre folha de pagamentos,
dissidios e acdes internas. Acredita-se que, em meio a crise dos hospitais, as redes
sociais ganham forca também por serem midias de custo baixo para os hospitais
manterem em detrimento de outras midias e ac6es (como a publicidade).

A popularidade do Facebook no Brasil, com 99 milhdes de usuarios, e 0 tempo
gue as pessoas gastam nele diariamente, o torna um importante canal de interagéo.
Conforme Radwanick (2012), em dezembro de 2011 os visitantes brasileiros passaram
em média 4,8 horas no site. “As pessoas querem se conectar com fontes de
informacé@o auténticas para que possam ficar bem informadas” (SULLIVAN, 2012,
p.60).

Outro aspecto positivo do Facebook mencionado por trés entrevistados é a
possibilidade de se comunicar com a sociedade sem a mediagdo dos meios de
comunicagdo. “Quando vocé envia um release para o jornal vocé fica na dependéncia
do espaco e da vontade do editor” (Gestor de Comunicagdo HSC). A tecnicidade é
responsavel por tornar visivel todas as formas de inovac¢do que permeiam o ambito da
producdo, as quais indubitavelmente irdo afetar seus discursos e formas — sua
graméatica — além dos modos de sentir e perceber seus receptores (MARTIN-
BARBERO, 2003).

A sociedade civil brasileira se organiza cada vez mais para falar diretamente a
opinido publica sem intermediarios fazendo uso das redes sociais e midias proprias
coordenadas por profissionais de comunicacdo. Conforme Sant'’Anna (2007), os
produtos das assessorias de comunicacdo encontram excelente aceitacdo, por parte
da midia tradicional, pois além de apresentarem conteudo satisfatério, por serem
gratuitos, se mostram economicamente interessantes as estruturas reduzidas das
redacdes jornalisticas tradicionais. Também sinaliza uma luta pelo espaco publico e
por se fazer ouvir através da midia comercial.

Ao interagir com a dindmica produtiva da midia, as organizagfes queixam-se
do viés conflitivo e negativo da noticia (FARIA, 2002). Os acontecimentos que viram
noticias negativas tém uma ampla cobertura e as conquistas e iniciativas positivas ndo

7

tém o mesmo espago, € o comentario comum dos gestores de comunicacdo. “A
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imprensa regional nos procura quando a desgraca virou manchete. Dai a busca por
noticias ruins € incansavel. Mas para divulgar coisas boas nao” (Gestor de
Comunicacao HVC).

Mesmo os profissionais com varios anos de experiéncia e cientes dos critérios
dos fatos para serem noticia se frustram com essa posicdo. “Eu entendo, é a l6gica do
mercado” (Gestor de Comunicacédo HVC).

Os hospitais mantém varios outros canais de comunicacdo e se utilizam de
diversos formatos industriais para atenderem as demandas de comunicacdo de um
publico heterogéneo que se relaciona com as instituicbes e, na medida do possivel,
prevendo a compreensao das praticas culturais e sociais de cada local.

No HSC, o servico de comunicagdo coordena 0 servico de assessoria de
imprensa, que € o relacionamento estreito com os veiculos de comunicagdo, com
envio de pautas, entrevistados e releases®. Ainda faz um jornal institucional trimestral
impresso e versdo digital, responde pelo e-mail institucional, site, pagina no Facebook,
Instagran, Flickr, Youtube, cobertura de eventos do hospital e, eventualmente, elabora
anuncios publicitarios. O hospital possui um servigo de Ouvidoria, no entanto 0 mesmo
néo tem vinculo com o setor de Comunicagéo.

O servico de comunicacdo do HAN responde também pelo Setor de Qualidade
do hospital. Dispde de assessoria de imprensa, site, e-mail institucional, pagina no
Facebook, participacdo em eventos, publicidade e o Servico de Relacionamento com o
Cliente (ouvidoria).

A equipe da FHGV atende as demandas de comunicacdo interna e externa do
HRVRP e das nove unidades hospitalares e Unidades de Pronto Atendimento geridas
pela FHGV. Administram a assessoria de imprensa, um boletim eletrdnico semanal,
site, pagina do Facebook e eventos. A Ouvidoria da instituicdo se reporta diretamente
ao Ministério da Saude.

O HVC conta com assessoria de imprensa, e-mail institucional, site, revista
impressa e eletronica bianual, participacdo em eventos, publicidade, coluna semanal
no Jornal Arauto, de Vera Cruz. E responsavel também pela Ouvidoria.

De um modo geral, é noticia produzida e veiculada em midias préprias dos
hospitais ou na midia comercial que recebem os materiais dos hospitais sobre
acontecimentos relacionados aos servicos de saude dos hospitais — publicos ou

privados -, como aquisi¢do de equipamentos, funcionamento dos servigos, campanhas
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de salude ou de arrecadacdo financeira, novidades em relacdo ao repasse de
recursos.

A pauta da crise financeira dos hospitais € histérica e, portanto, recorrente,
estando presente no momento da realizacdo desta pesquisa, e verbalizada pelos
entrevistados. As falas demonstraram nédo sé a elaboracdo de materiais (releases e
noticias) e acBes (caminhadas, abraco ao hospital, faixas de protesto, etc.) visando a
divulgacéo da situacéo e a busca de adeséo da sociedade a causa dos hospitais, bem
como a contracdo dos setores de comunicacdo dos hospitais nos ultimos trés anos,
com restricdes de operagao, diminuindo pessoal e acdes/produtos.

Para além dos canais de comunicacdo proprios, os hospitais dialogam com a
sociedade via midia tradicional, com mais intensidade com o0s veiculos de
comunicacgdo locais ou regionais, e menos com a midia estadual e nacional. Na regido
em estudo, ha jornais, radios e sites comerciais de abrangéncia local, e jornais,

emissoras de radio e de televisdo, além de sites de abrangéncia regional.

* O release ou relise é um texto com formato de noticia produzido e enviado aos meios de
comunicacao externos ao hospital divulgando a instituigcéo.

Destaca-se um grupo de comunicagao regional, o Grupo Gazeta, com quase
uma dezena de midias e que tem certa lideranca tanto na abrangéncia de publico,
como no prestigio que goza, e € para este grupo que convergem a maior parte das
producdes dos setores de comunicagdo dos hospitais. O Grupo Arauto, sediado em
Vera Cruz, cresce na regido ancorado no Jornal, Radio e Portal Arauto. As radios
também gozam de atencéo por parte dos hospitais decorrente também da forca que o
veiculo tem historicamente no pais e da sua facilidade de acesso, inclusive no espaco

rural.

6 COMUNICACAO PUBLICA

Para identificar a presenca da concepcao de comunicacdo publica elencou-se
quatro categorias a partir da obra de Zémor (1995): a) interesse publico, b) divulgagéo
dos servigos, c) transparéncia e d) dialogo com o publico. O interesse publico é o tema
de interesse imediato e de uma grande parte dos cidadaos. A saude publica e os

assuntos relacionados a ela séo reconhecidamente de interesse publico. A divulgagéo
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z

de servicos é uma obrigacdo dos 6rgdos publicos e instituicdes que atuam em

conjunto para esclarecer os cidadaos dos seus direitos e deveres.

A transparéncia na gestdo e na comunicacado das acdes decorrentes dela sdo um
ponto importante da comunicacdo publica. O dialogo com o a sociedade a partir das
possibilidades de interacdo com o cidadao e troca de informacdes explicitam a posi¢ao

de receptividade para contribuicdes e criticas.

a) Comunicacao de interesse publico

Quando questionados sobre o interesse publico na sua forma de comunicagéo,
todos entrevistados entendem que esta presente na comunicagao hospitalar. O tema
saude por si so ja desperta a atencdo do publico e da imprensa como um assunto de
interesse comum. “E uma pauta natural é de interesse publico” (Gestor de
Comunicacao HSC).

A midia comercial parece ser a via preferencial dos hospitais para divulgarem
assuntos que estdo em evidencia no momento, como crise ha saude publica e o atraso
no recebimento de recursos governamentais. A escolha pela midia parte do
pressuposto que a pauta interessa a sociedade e assim tera espaco na midia.

Também é preciso considerar o esforco dos assessores de comunicacdo dos
hospitais em trabalhar as pautas de forma que se tornem atrativas para os veiculos de
comunicacdo com valor-noticia relevantes, fotos e entrevistados acessiveis. “Quanto
maior 0 atendimento aos critérios de noticiabilidade a noticia apresentar, mais proxima
ela estara de atingir o conceito de interesse publico” (ROSSIGNOLLI; ASSENCIO e
CORDENONSI, 2013, p.5). As noticias direcionadas para as midias sdo publicadas
também nos canais de comunicagao proprios.

O foco das pautas é a situagéo financeira e ao mesmo tempo a divulgacdo de
novos equipamentos e servicos. Os dois temas soam contraditorias quando, um dia a
noticia € a falta de recursos e no outro a aquisicdo de equipamentos e inauguracao de
servigos. A dindmica do segmento da saude exige que os assessores de comunicacao
consigam deixar bem claro as fontes de recursos e condi¢des que viabilizaram essas
aquisicoes.

Através da recorrente divulgagdo pela imprensa de noticias sobre as
dificuldades financeiras dos hospitais, a sociedade fica sensibilizada pelo apelo das

instituicdbes por apoio financeiro por meio de eventos, rifas, pedidos de doacdo e
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pressdo sobre os governantes. “As fontes institucionais agem intencionalmente para
ocupar espaco na midia, tornar-se visiveis e, assim, satisfazer as suas necessidades
organizacionais” (MONTEIRO, 2002, p.159).

Para além do interesse publico desses temas, também esta intrinseca a busca
por reforcar a imagem institucional diante da sociedade, a divulgacéo de servigos que
buscam dar ciéncia para as pessoas dos recursos humanos e tecnholdgicos que a
instituicdo dispBe. Além do interesse publico também estd presente o0 interesse
comercial de ter essa informacdo disseminada. A linha entre interesse publico e
privado é ténue e em alguns momentos parece se misturar.

Sob este arco de tensfes, a saude, € vista tanto como um campo de préticas
de saude quanto como um setor de produgdo e consumo de bens e servi¢os. “Essa
duplicidade constitui um espago real de agao e disputa de projetos de diferentes
estratos sociais por eles gerados e/ou a eles dirigidos” (CALIXTRE e FILHO, 2015,
p.613). Os autores apontam ainda, que cada um deles vai produzindo no senso
comum uma opinido publica, de base dicotdmica, em favor do predominio de um ou de

outro modo de prestar assisténcia ou de cuidar da vida dos individuos e dos grupos.

b) Divulgacéo de servicos

A dualidade entre o publico e privado, no caso dos hospitais em estudo, fica
evidenciada na divulgacdo dos servicos disponiveis pelas instituicdes. Os hospitais,
com intuito de se diferenciar um dos outros e atrair os pacientes para que venham
realizar seus exames ou procedimentos, através de planos de saude ou pagando
diretamente, em determinado hospital, investem em formas de publicizar suas
operagoes.

Divulgam que possuem resolutividade e tecnologias de ponta a disposicdo da
sociedade, que desta forma, n&o precisa de deslocar para grandes centros na busca
por estes recursos. Essa logica mercadologica existe segundo o gestor administrativo
do HSC, quando afirma que uma parcela da sociedade com alto poder aquisitivo,
acredita que os melhores recursos estdo disponiveis apenas em grandes centros
urbanos. Essa divulgacdo cumpre um duplo papel e pode se colocar como uma
divulgacao de interesse publico e privado simultaneamente.

Nos sites dos hospitais estdo fotos das melhores acomodac@es e facilidades

gue os hospitais oferecem. No entanto, a maioria dos pacientes é atendida pelo SUS
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em espacos aquéem dos proporcionados de forma privada ou por meio dos planos de
saude. Essa postura na divulgacdo dos servigos disponiveis deixa a comunicacdo
dubia pois aquela imagem € a realidade da minoria dos pacientes atendidos.

A divulgacéo, por parte dos hospitais, em canais proprios e na midia comercial,
de servicos de interesse publico como doacgdo sangue, doacdo de érgaos, informacdes
sobre prevencdo ao cancer e outras doencas tem acontecido pontualmente em datas
alusivas a esta ou aquela enfermidade. Essa logica mercadoldgica estabelecida
atende as duas partes — hospitais e imprensa — que conseguem nessas oportunidades
espacos para essas noticias.

A publicizacdo dos servigos oferecidos pelas entidades tem um papel
importante na vida das pessoas levando informacdes que podem impactar na sua
condicdo de vida e de saude. A responsabilidade na gestdo e divulgacdo das
informacgdes, em especial na saude publica, € fundamental para atender os interesses
publicos. HA espago para avangos em uma comunicacdo publica mais voltada a
humanizacao do sistema de saude, de boas praticas de gestéo, condiges de saude e

gue ndo esteja, constantemente, com os holofotes sobre a situagdo econdmica.

c) Transparéncia

Para além da transparéncia relativa ao uso dos recursos publicos e gestao, a
postura da instituicAo quanto aos atores sociais também reflete essa premissa. Os
hospitais em estudo se mostraram receptivos para participar dessa pesquisa, recebem
visitas técnicas de estudantes e outros orgaos, relatam bom relacionamento com a
midia e instituicbes da sociedade.

No caso da divulgacdo de informagdes para a sociedade em geral, 0s meios
digitais séo os preferidos das instituicdes pela agilidade e custo de disponibilizagéo e
manutencdo. No entanto, & perceptivel a dificuldade em manter as informagbes
atualizadas sendo que em alguns casos a defasagem de informacdes financeira nos
sites, por exemplo, chega ha dois anos. Ainda, essa forma de divulgacdo esbarra nas
condicdes de acesso a internet da populagéo.

E importante observar que ndo é do dia a dia da maioria da populacdo a
interpretacdo de balancos financeiros sendo fundamental atengdo a linguagem
empregada. A acessibilidade das informac¢Bes depende também da simplicidade das

condicbes de uso dos dados em especial a linguagem utilizada. A linguagem do
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agente publico precisa estar atenta as preocupacdes e com a cultura do usuario
(ZEMOR, 2012).

d) Dialogo com o publico

Além dos meios diretos de didlogo ou coleta de opiniGes mantidos pelos
hospitais (pontos de atendimento, contato em eventos externos, etc.), em termos de
midias, o Facebook segundo a maioria dos entrevistados, € a forma mais usada pela
facilidade e agilidade do contato e retorno para duvidas diversas sobre horarios,
enderecgos, procedimentos, entre outros aspectos. “A comunicagdo publica ou de
interesse publico ndo pode ser transgénica, mas plural, social e culturalmente diversa”
(BUENO, p. 150, 2012). A rede social tem se mostrado um canal interessante aos
hospitais, seja pelo baixo custo, como pela resposta rapida do publico, que visualiza,
comenta e repassa para outros as informagdes, em que pese o fato de a internet n&o
ser acessivel & maior parte da populacdo, pesquisas indicam que 0 acesso a mesma
via celular, em 2016, chegou a 92,1% dos domicilios brasileiros (AGENCIA BRASIL,
2016).

Apesar de ndo serem estudadas com destaque nesta pesquisa, 0s
entrevistados mencionaram os eventos externos dos hospitais como bem presentes na
aproximacao com a sociedade e na obtencdo de espaco na midia, com a cobertura
gue ganham da mesma. Da mesma forma, as ouvidorias sdo um canal de
comunicacao bastante utilizado pelos pacientes e familiares quando estdo dentro das
instituicbes para fazer reclamacdes, criticas, sugestbes e elogios. Os hospitais
realizam pesquisas de satisfagdo com os pacientes e utilizam esse indicador como
parametro das suas atividades.

O publico usuério se vale ainda de uma ferramenta interessante, 0 anincio em
jornal e post em redes sociais para manifestar agradecimento pelo atendimento e
servigos prestados pelos hospitais e profissionais de saude. O relacionamento face a
face dentro dos hospitais entre pacientes, familiares, profissionais de saude e o
Sistema de Saude é onde o didlogo mais ocorre e, supde-se, tem fortes componentes

de comunicagao publica.

7 CONSIDERACOES FINAIS
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O estudo identificou que os hospitais possuem um setor de comunicacdo
instituido, com respaldo dos gestores, administram diversos canais de comunicacao,
relacionam-se com a midia e a sociedade na qual estéo inseridos. As particularidades
da saude puablica brasileira estdo presentes a todo momento nas praticas
comunicacionais adotadas pelos hospitais, desde dificuldades financeiras e até
persisténcia do modelo hospitalocéntrico, fazendo com que as préaticas de
comunicacao externa reflitam, de diversas formas, esse contexto.

Compreender as légicas de producdo da comunicacdo dos hospitais trouxe a
visdo de instituicbes que manifestam fazer grande esforgo para se manterem
funcionando com a prestacdo de servicos com qualidade e resolutividade. A
comunicagao é considerada estratégica para se comunicarem de forma adequada com
varios dos publicos dessas instituicdes, como governos, midia, profissionais de saude
e sociedade em geral. A mediacdo da institucionalidade esta evidenciada pela
presenca, especialmente do Estado, por meio da politica publica de saude e das
normatizagbes do setor. Ainda esta presente nas diretrizes gerais 0s hospitais e nos
atravessamentos dessas com os demais agentes do processo, como 0S planos de
saude, os servicos privados presentes dentro dos hospitais, as legislacbes
profissionais das distintas areas, norteando acles, estabelecendo limites e
possibilidades de acordo com seus interesses e condi¢oes.

O estudo dos formatos industriais da comunicacdo hospitalar revelou que os
servicos de comunicacdo atuam com diversos canais de comunicacdo sendo que 0s
meios digitais possuem ampla adesdo. A tecnicidade representada pela inovagédo dos
meios e também por suas plataformas de acesso estdo incorporadas a rotina do
segmento. A adesdo dos hospitais as midias digitais segue uma tendéncia
comunicacional presente no pais e no mundo. No entanto, os veiculos tradicionais
como o radio e o jornal possuem forte alcance junto a sociedade regional, para a qual,
radio, televiséo e jornal impresso gozam de grande prestigio e audiéncia, havendo,
portanto, por vezes, uma contradicdo entre a pratica da comunicacdo hospitalar e a
consecucgao de seus objetivos.

Ao mesmo tempo que comunicam ag¢fes voltadas para a realidade da saude
publica, também estédo presentes na agenda dos setores de comunica¢do pautas com
viés mercadologico. Essa dualidade se mostrou em varios momentos da pesquisa e é

justificada pelas instituicdes como uma necessidade para se manterem em
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funcionamento, uma vez que atuam de forma publica, porém com servicos privados
gue lhes garante a sustentabilidade econdmica.

A concepcao de comunicacdo publica esta presente nas categorias analisadas
na pesquisa, com mais énfase na comunicacdo de interesse publico, divulgacdo de
servicos e didlogo com o publico. A transparéncia de informacdes de gestdo tem
espaco para aprimoramento, pois esta disponivel, quase que exclusivamente, em
formatos digitais e, nesses, com dificuldade de visibilidade para o usuario, com dados
desatualizados e em linguagem inacessivel para a maioria da populacéo. Percebeu-se
que os hospitais se valem da sua dualidade publico-privado e do conhecimento das
praticas jornalisticas e nelas dos critérios de noticiabilidade da midia® para
organizarem pautas de interesse publico, mesmo que as mesmas divulguem servicos
de natureza privada.

Destarte, esse posicionamento da comunicacgéo externa dos hospitais reflete as
contradi¢gbes do sistema de saude brasileiro, que o Estado ndo consegue resolver para
atender a demanda de saude dos cidadaos por meio dos sistemas publicos e busca,
por meio de contratos com a rede privada, a assisténcia para a populagdo. As
instituicbes, por sua vez, parecem buscar o equilibrio entre sua natureza publica e
privada e a comunicacdo hospitalar da regido observada demonstra esse movimento,

gue tem contornos proprios no territorio estudado.
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