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Se quiseres construir um navio, ndo comeces

por dizer aos operarios para juntar madeira ou

preparar as ferramentas, ndo comeces por

distribuir tarefas ou por organizar a atividade.

Em vez disso, detém-te a acordar neles o

desejo do mar distante e sem fim. Quando estiver

viva esta sede meter-se-ao ao trabalho para construir o navio.

Antoine de Saint-Exupéry
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RESUMO

O presente trabalho resultou da necessidade de repensar o atendimento e a humanizacéao
hospitalar na Santa Casa de Misericordia de Maceid. Verificamos, através de registros
realizados pelos pacientes e acompanhantes no setor de ouvidoria, muitas reclamacoes
referentes a cordialidade no atendimento, tempo de espera e informagdes incorretas. O objetivo
geral é propor acdes de relagdes publicas para humanizar o atendimentos hospitalar da Santa
Casa de Misericordia de Macei6 e assim melhorar a satisfacdo com o publico externo, através
da andlise dos conceitos que norteiam as acdes do profissional, relacionando-os com as
diretrizes da Politica Nacional de Humanizagdo, focalizando na comunicagdo interna. Os
objetivos especificos foram: refletir sobre a importancia da comunicacdo nas organizacoes;
demonstrar a abrangéncia do relagdes-publicas e sua contribuigdo para efetivacdo deste projeto;
ressaltar a importancia da comunicacao interna e da valorizacdo dos funcionarios como parte
fundamental dos novos tempos; abordar a relagdo das areas de comunicagdo e salde, para
compreender a necessidade de ambas para a humanizacéo; conhecer as diretrizes da Politica
Nacional de Humanizacéo e utiliza-las para direcionar as praticas de humanizacdo no hospital.
Dessa forma, foi realizada uma pesquisa bibliografica com fichamento do material, tendo como
fontes a literatura produzida sobre a tematica em livros e artigos, teses, dissertagdes e ensaios,
disponiveis nas bases de dados SciELO (Scientific Electronic Library Online) e google
académico. A proposta de intervencdo teve como base norteadora as diretrizes da Politica
Nacional de Humanizacdo que frisa a valorizacéo do individuo nas vivéncias do cotidiano para
reformular suas a¢des, sendo cada vez mais centrada na gestdo participativa calcada no didlogo.
Como parte deste entendimento, propomos que a Santa Casa de Misericordia de Maceio realize
uma pesquisa de comunicagdo interna para levantar os dados necessarios sobre o entendimento
dos funcionarios, quanto as suas compreensdes sobre humanizacao, e assim delinear acoes de
relacfes publicas. Evidenciamos a necessidade de valorizar o publico interno para aperfeicoar
a humanizacdo, alinhando o discurso a pratica. Destacamos que esse trabalho é uma Proposta
de Intervencdo na comunicacao interna da Santa Casa de Misericérdia de Macei6, humanizando
as suas atividades, como um processo continuo de interacdo, consolidando relacionamentos
saudaveis entre 0s seus publicos, uma vez que o processo de humanizacdo € um processo
continuo de integracéo.

Palavras-chaves: Humanizagdo; Comunicacdo Organizacional; Comunicacdo Interna;

Relac6es Publicas; Politica Nacional de Humanizag&o.



ABSTRACT

The present work resulted from the need to rethink hospital care and humanization at Santa
Casa de Misericordia in Maceid6. We verified, through records made by patients and
companions in the ombudsman sector, a large number of complaints regarding cordial service,
waiting time and incorrect information. The general objective is to propose public relations
actions, humanizing the hospital care of Santa Casa de Misericérdia in Maceio. We analyzed
the concepts that guide the actions of the Public Relations professional, relating to the
guidelines of the National Humanization Policy, focusing on internal communication to
humanize hospital care and thus improve satisfaction with the external public. The specific
objectives were: to reflect on the importance of communication in organizations; demonstrate
the scope of public relations and its contribution to the realization of this project; to emphasize
the importance of the internal public and the valorization of employees as a fundamental part
of the new times; address the relationship between the areas of communication and health, to
understand the need for both for humanization; know the guidelines of the National
Humanization Policy and use them to direct humanization practices in the hospital. Thus, a
bibliographic search was carried out with the material's records, using as sources the literature
produced on the theme in books and articles, theses, dissertations and essays, available in the
SciELO (Scientific Electronic Library Online) and google academic databases. The
intervention proposal was based on the guidelines of the National Humanization Policy, which
emphasizes the valorization of the individual in everyday experiences to reformulate his
actions, being increasingly centered on participatory management based on dialogue. As part
of this understanding, we propose that Santa Casa de Misericordia de Maceid carry out an
internal communication survey to gather the necessary data on the employees' understanding of
their understanding of humanization, and thus outline public relations actions. We highlight the
need to value the internal public to improve humanization, aligning discourse with practice. We
emphasize that this work is an Intervention Proposal in the internal communication of Santa
Casa de Misericordia de Macei6, humanizing its activities, as a continuous process of
interaction, consolidating healthy relationships among its audiences, since the humanization
process is a process continuous integration.

Keywords: Humanization; Organizational Communication; Internal Communication; Public

Relations; National Humanization Policy.
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Introducéo

Os acontecimentos historicos que ocorreram no final do século XX, transformaram “por
completo o comportamento institucional das organizacGes e a comunicacdo passou a ser
considerada de uma outra maneira” (KUNSCH, 2006, p. 5). Com as novas posturas sociais
advindas desse novo processo historico, as organizagdes passaram a se preocupar e reconhecer
a importancia dos seus publicos e do ambiente onde esta inserida, especialmente quanto as
relagBes publicas como um instrumento estratégico, buscando dessa forma alcancar todos o0s
que estdo a sua volta e dentro dela.

Tendo em vista esse contexto, verificou-se a necessidade de repensar o atendimento
realizado em instituices de saude, tratando-se neste trabalho especificamente da Santa Casa de
Misericordia de Maceid. Pois, no periodo de estagio no setor de ouvidoria da instituicdo, foi
possivel perceber empiricamente, através de pesquisas de satisfacdo realizadas por esta
instituicdo, que grande parte da insatisfacdo dos clientes externos ¢ a falta de cordialidade dos
funcionarios, desde o pessoal da higienizacao até o corpo clinico do hospital.

Por isso, ao ser questionado como melhorar a percepcao e consequentemente a satisfacao
dos pacientes e acompanhantes, verificamos que antes de pensar no publico externo era
necessario pensar em como esta sendo trabalhada a comunicacdo com o puablico interno e a
humanizacéo.

Este estudo pretende contribuir, apos entender as necessidades percebidas quanto a
qualidade do atendimento humanizado, na melhoria do processo que se inicia internamente,
com o0s seus publicos internos, e finaliza com os publicos externos. Pretendemos usar da
comunicacdo, especialmente, as relagdes publicas para alcancar esse propdsito.

Desta maneira, abordamos através de pesquisas bibliograficas, como os estudos sobre
comunicagédo organizacional e comunicacao interna podem ser trabalhadas para construir essa
humanizagdo, principalmente com o seu publico interno. Discutimos a importancia das
interacbes dentro da organizacdo e como aplicar esse entendimento para aperfeicoar a
comunicagdo interna, impulsionando os publicos para um mesmo proposito.

O principal objetivo deste trabalho € propor acdes de relagbes publicas para humanizar
o atendimento hospitalar da Santa Casa de Misericérdia de Maceid, analisamos 0s conceitos
que norteiam a acdo do profissional de relagGes publicas e relacionando esses conceitos com as
diretrizes da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), para direcionar aces de comunicago
com o publico interno e consequentemente mudar a percepcao do publico externo.

Quanto aos objetivos especificos da pesquisa, descrevemos a importancia da
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comunicacéo, discutindo os conceitos de comunicacgdo organizacional e comunicacao interna.
Analisamos e ressaltamos a relevancia da comunicacao interna, valorizando os funcionérios,
como uma engrenagem fundamental nas organizacdes e propomos acdes de Relagdes Publicas
voltadas ao publico interno, compreendendo a comunicacao hospitalar, e assim humanizando o
atendimento da Santa Casa de Misericordia de Macei0.

Este trabalho est4 dividido em trés capitulos, no primeiro sdo apresentado o historico,
desde o surgimento da primeira Santa Casa no mundo até a construcéo e funcionamento desta
organizacdo na cidade de Macei0, assim como a sua identidade organizacional, no qual sua
missdo é prestar uma assisténcia humanizada e ser referéncia nesse aspecto.

Ressaltamos, também neste capitulo, a importancia da humanizacdo no ambiente
hospitalar, apresentando as diretrizes da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH).
Registramos que ela é referéncia no pais ao tratar da humanizacdo em saude, valorizando a
interacdo entre os pacientes e profissionais e utilizando da comunicagao para estabelecer uma
gestdo horizontal, democrética e participativa.

Além de intensificar o papel das ouvidorias e sua contribuicdo como um dos dispositivos
essenciais para estabelecer uma comunicacao efetiva e participativa, promovendo desta forma,
a humanizacdo nos ambientes hospitalares.

No Capitulo Dois é apresentado o histérico da profissao do relagBes publicas, como é
definida a atividade e qual sua importancia, enquanto uma area da comunicacdo social. O
importante nesse capitulo foi demonstrar que a atividade do relacdes publicas passou por
diversas mudancas ao longo de sua histéria, principalmente nos anos 80, com a
redemocratizacéo do pais.

O profissional relagdes publicas, que diante dessa nova realidade vem intensificando o
seu papel, demonstrando ser o profissional responsavel por tracar estratégias de comunicacao
que busquem melhor colocar as organizacdes em destaque sem esquecer dos seus publicos e
suas necessidades.

Pois, é importante destacar que o relacfes publicas é o profissional capacitado para
identificar, gerenciar, operacionalizar e elaborar formas efetivas de comunicagédo
organizacional para “primeiramente pensar na comunica¢do humana ¢ nas multiplas
perspectivas que permeiam o ato comunicativo no interior das organizagdes.” (KUNSCH, 2006,
p. 3), e posteriormente tracar agdes no sentido de humanizar os relacionamentos.

Discutimos as mudancas conceituais da comunicagdo organizacional e da comunicagao
interna, buscando intensificar esse novo entendimento de valorizagdo do trabalhador, de

compreender sua subjetividade, de ouvir e permitir o dialogo. Ressaltamos que essas a¢fes sdo
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necessarias para melhorar o desempenho organizacional em todos 0s seus aspectos e adequar o
discurso a pratica.

Ressaltando principalmente a relevancia da comunicacdo interna, valorizando o publico
interno, visto que todos que estdo na rede hospitalar, como a hotelaria, a higienizacéo, equipe
de enfermagem, médicos e administradores, sdo parte integrante do processo de humanizacao
e, portanto, devem ser estimulados a participar ativamente deste. Ou seja, ndo limitar a
implementacao de um atendimento humanizado como uma pratica mecanica e sem sentido, mas
de ser um processo participativo e dindmico, baseado em relac6es horizontais e dialdgicas.

A partir disso, percebemos a relevancia que a comunicagdo organizacional adquire no
ambito das instituicdes, uma vez que Margarida Kunsch em diversos estudos sobre o tema,
ressalta que a comunicacdo nas organizacGes passa de um carater técnico para um carater
instrumental. Ou seja, a comunicacgdo se apresenta como um instrumento nao sé de informacao,
mas compreende e considera as particularidades de cada publico, buscando sempre harmonizar
0S interesses.

Portanto, as organizacdes sdo ambientes complexos, que vdo além de um entendimento
mecanico de como alcancar seus objetivos. Elas sdo constituidas de pessoas que possuem, cada
uma delas, uma visao de mundo, e que compreendem e expressam suas percepcdes de inimeras
formas. Se apropriar dessa realidade é o diferencial no trabalho do relagdes-publicas, e é
justamente utilizando dela que podem ser tragadas a¢fes de mudanca para efetivar os objetivos
das organizacdes.

Nessa mesma perspectiva, sdo abordados conceitos tratados por Margarida Kunsch sobre
a dimensdo humana nas organizac@es. A autora argumenta quanto a necessidade de construir
canais dialdgicos entre os funcionarios e a gestdo, pois é preciso considerar os aspectos
relacionais e a subjetividade que estdo presentes no ambiente organizacional para a melhoria
da qualidade de vida no cotidiano das pessoas dentro dela, e consequentemente no aumento da
producao.

No ultimo topico deste capitulo, analisamos a relagdo da comunicacdo com a area da
salde ao longo da histdria, mostrando as a¢Ges que foram realizadas para tornar mais acessiveis
determinadas informacfes de educacdo sanitaria, sendo imprescindivel para o controle de
muitas doencas. Além disso, a comunicacdo e educacdo em salde promovem uma maior
aproximacdo entre o profissional e o paciente, permitindo tratar da doenga nos mais diversos
aspectos, ndo apenas no aspecto biolégico, mas, principalmente, psicoldgico e social.

Para melhor compreender essa relagdo as autoras Araujo e Cardoso (2007) utilizam do

argumento que, assim como os principios do SUS, a comunicagéo deve ser universal, igualitaria
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e buscar a integralidade, justificando a relacdo e a relevancia da comunicacao na area da saude.
Sendo ela, também, uma ferramenta necessaria para concretizar esses principios.

No ultimo capitulo, destacamos a importancia de uma proposta de intervencdo na
comunicacdo interna da instituicdo, enfatizando a necessidade de repensar o processo de
humanizacdo. Estabelecemos um novo entendimento sobre o tema e a relevancia de trabalhar a
comunicagdo interna para alcancar esse proposito, especialmente as atividades de relacfes
publicas. Buscamos, por meio deste trabalho, aperfeicoar e efetivar a responsabilidade social
da instituicéo.

Dessa maneira, propomos ac¢les de relagcGes publicas voltadas a comunicagdo com o
publico interno da Santa Casa de Misericérdia de Macei0, delineando a¢des participativas e
dialdgicas, valorizando os funcionarios como publico nimero um da instituicéo.

Destacamos que é de fundamental importancia a relagdo entre a comunicacdo e a
humanizacao, pois essa conexdo proporciona a integracao, a participacao e estimula o senso de
coletividade, valorizando cada vez mais os publicos de interesse do processo de promocao e
prevencdo da saude. Compreendemos que a humanizacao se concretiza através do respeito, e
valoriza-la se torna fundamental, pois a mesma ndo se vale apenas de acoes realizadas em datas
comemorativas, mas deve estar presente no dia a dia das organizagdes e em todos 0s seus
espagos.

Pois, devemos considerar que em contexto mais amplo, a humanizacdo possibilita e
torna pratica a democratizagdo, onde todos se sintam pertencentes e acolhidos. “A humanizagédo
¢ 0 ato de tornar o individuo mais humano, oferecer condi¢cdes socidveis, valorizando e
respeitando seus principios éticos e morais” (NOGUEIRA, 2013, p. 8). E € neste seguimento

que pretende ser desenvolvida a discussao apresentada neste trabalho.
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Metodologia

Na elaboracdo deste trabalho foram realizados os seguintes métodos de pesquisa: a
revisdo bibliogréafica e a analise documental, verificando na literatura de comunicacéo social e
relacOes publicas, os conceitos e fundamentos para justificar o objetivo geral deste trabalho.

Segundo Lakatos e Marconi (1992, p.43) a “pesquisa implica o levantamento de dados
de variadas fontes, quaisquer que sejam 0s métodos ou técnicas empregados. Os dois processos
pelos quais se podem obter os dados séo documentacéo direta ou indireta”.

No caso desta pesquisa, optamos pela segunda, na qual “serve-se de fontes dos dados
coletados por outras pessoas, podendo constituir-se de material ja elaborado ou ndo. Dessa
forma, dividindo-se em pesquisa documental e pesquisa bibliografica” (LAKATOS e
MARCONI, 1992, p.43).

Sobre a pesquisa bibliogréfica Lakatos e Marconi (1992) definem que:

Trata-se de levantamento de toda bibliografia ja publicada, em forma de livros,
revistas, publicacbes avulsas e imprensa escrita. Sua finalidade é colocar o
pesquisador em contato direto com tudo aquilo que foi escrito sobre determinado
assunto, com o objetivo de permitir ao cientista ‘o reforgo paralelo na analise de suas

pesquisas ou manipulagdo de suas informagdes’. (LAKATOS e0 MARCONI, 1992,
P 44)

As principais fontes utilizadas foram livros fisicos e digitais, artigos, teses, dissertacdes
e ensaios, encontrados nas plataformas digitais do SCIELO e google académico, utilizando de
palavras chaves referentes a essa pesquisa. Os autores mais abordados foram KUNSCH (1997,
2003; 2006; 2009; 2010; 2016), MARCHIORI (2010; 2011; 2014), ARAUJO e CARDOSO
(2007) e GRUNIG (2003; 2009), por serem autores conceituados na area das relacdes publicas
e Comunicacdo. Foram consultados sites conceituados sobre a Santa Casa de Misericérdia de
Maceid, realizando uma pesquisa sobre a sua historia e a sua identidade institucional.

Foi utilizado, também, como referéncia a Cartilha da Politica Nacional de Humanizacao
(PNH), por ser principalmente um referencial nacional para a implementagdo da humanizagéo
em saude, desde 2003, nas Unidades Basicas de Saude e da Rede Hospitalar do SUS.

A revisdo bibliografica foi organizada por meio de fichamento sobre os subtemas
inseridos no presente trabalho. A abordagem e a discussdo do material consultado foi realizada
qualitativamente com o intuito de discutir criticamente o tema deste trabalho, estruturando o
texto de acordo com o entendimento do papel do profissional de relagfes publicas e sua atuacdo
como comunicador em institui¢des hospitalares.

Sobre a abordagem qualitativa Silva e Menezes (2005, p. 20), apontam que:
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[...] hd uma relagdo dindmica entre 0 mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em ndmeros. A interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados
s80 basicas no processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e
técnicas estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados € 0
pesquisador é o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem a analisar
seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais de
abordagem.

Por ultimo, realizamos a revisao bibliogréafica sobre o processo de relagbes publicas
apresentado pelo Professor Doutor Candido Teobaldo de Souza Andrade e discutido por Waldyr
Gutierrez Fortes (2003;2006), para definir as acdes que serdo implementadas. Nesse processo
¢ apresentada a necessidade de se realizar uma pesquisa institucional, objetivando construir
uma base de dados coerente com a realidade da organizacdo e assim tracar acdes
comunicacionais com o publico interno.

A proposta é composta de quatro acdes que serdo realizadas apds o levantamento das
condicdes internas que sera realizado com os funcionarios. A primeira seré a divulgacao através
de cartazes, banners e informativos sobre o projeto, as demais acGes serdo as palestras, 0s
grupos de discussdo e a caixa de sugestdes, que serdo realizadas em encontros presenciais a
cada quinze dias e no periodo de seis meses.

Portanto, essa proposta de intervencdo engloba quatro momentos, cada um deles
definidos a partir das acdes basicas do relacGes-publicas em qualquer instituicdo e que sdo
abordadas pelos autores da area como necessarios para desenvolver um planejamento
estratégico. Pretendemos, com essas a¢des, orientar a Santa Casa de Misericordia de Maceié a

alcancar a sua misséo: prestar uma assisténcia humanizada e ser referéncia nesse aspecto.
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Capitulo I: A instituicdo Hospitalar

1.1 Histéria e Identidade da Santa Casa de Misericérdia de Macei6

Segundo a Confederacdo das Santas Casas e Hospitais Filantrépicos (CMB), 6rgdo que
une, integra e representa as Santas Casas, Entidades e Hospitais Beneficentes do pais, a primeira
Santa Casa do mundo surgiu em 1498, em Lisboa, fundada pelo Frei Miguel Contreira com o
apoio da rainha Leonor de Lencastre.

A instituicdo surgiu, destinada inicialmente, a atender a populacdo mais necessitada,
assistir aos enfermos, educar os desprezados, e mais tarde passou ainda a prestar assisténcia aos
"expostos”, que eram o0s recém-nascidos abandonados numa roda para que ndo conhecessem
o0s pais (CMB, 2020).

De acordo com a CMB (2020), desde de sua fundacao até a metade do século XVIII, a
Santa Casa foi dirigida por pessoas situadas nos altos escaldes do governo, e conseguiu crescer
com ajuda de doacg0es e pelo prestigio que ganhava, constituindo-se como principal instrumento
de acdo social da Coroa portuguesa, e a sua criagdo acompanhou o estabelecimento dos
primeiros poderes governamentais. “Dessa forma, as irmandades ocupavam lugar de destaque
numa histéria de assisténcia e nas praticas ligadas aos costumes e ensinamentos cristaos”
(CMB, 2020).

No Brasil, a irmandade surgiu ainda no periodo colonial, instalando-se em Santos, na
cidade de S&o Paulo, no ano de 1543, seguido pela Bahia, Espirito Santo, Rio de Janeiro, Olinda
e S8o Paulo. A Santa Casa de Misericordia foi a primeira instituicdo hospitalar do pais,
destinada a atender aos enfermos dos navios dos portos e moradores das cidades (CMB, 2020).

Desde de sua origem até os dias atuais, as Santas Casas sao mantidas através de doacGes
da comunidade e mantém suas ac¢des voltadas a exercer sua missdo de tratamento e sustento a
enfermos e invalidos.

Assim como afirma a Confederagéo das Santas Casas e Hospitais Filantropicos (CMB),
guanto ao seu objetivo em promover 0 permanente aprimoramento da qualidade da assisténcia
que as entidades propdem a prestar, visando sempre o bem social, além de proporcionar as

condicBes para assisténcia médico-hospitalar as populacGes de baixa renda.

A partir da organizagdo do SUS, através de formulagdo politico-estratégica da 8.2
Conferéncia Nacional de Saude, que resultou na inclusdo do SUS na Constituigdo
Federal, o setor filantropico ingressou de uma vez no modelo de assisténcia com
participacdo efetiva no atendimento e na contribui¢do de formulacdo de politicas
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publicas de salde, tornando-se parte integrante e essencial para o sistema. (CMB,
2020)

Com relacdo a sua atuacdo no SUS, o site oficial da Confederacdo das Santas Casas e

Hospitais Filantropicos (CMB, 2020) divulga as seguintes informacdes:

Responsaveis por mais de 50% dos atendimentos ambulatoriais e internagdes
hospitalares realizadas no SUS e por representarem a maior rede hospitalar no Pais,
as Santas Casas e hospitais sem fins lucrativos respondem por 69,35% dos tratamentos
de réadio e quimioterapia; e 58,14% dos transplantes realizados no Brasil.

Ou seja, as Santas Casas exercem uma fungdo social de suma relevancia, principalmente
aos mais necessitados, realizando atendimento assistencial de qualidade e gratuito.

A Santa Casa de Misericordia de Maceio tem mais de cem anos de histéria, sendo um
hospital de referéncia no estado de Alagoas. A instituicdo é vista como exemplo no cenario
nacional por seus investimentos na saude e na exceléncia da assisténcia ao paciente, sendo

acreditada internacionalmente.

[...] a primeira unidade hospitalar da Santa Casa foi construida sob a coordenacéo do
paroco da capital, conego Jodo Barbosa Cordeiro, que contou com a ajuda das irmas
Vicentinas e inimeras doacdes. O terreno foi cedido pelo advogado Jodo Camilo de
Araljo e o engenheiro civil Pedro José de Azevedo Sharamback projetou o prédio.
(TICIANELLI, 2015)

O Hospital comecou a funcionar em janeiro de 1856, mas sua fundagdo aconteceu em
1952, pelo entdo Presidente da Provincia Antonio Coelho de Sa e Albuquerque, autorizado pela
Lei de 30 de abril de 1855, nomeou “uma comissdo que ficou encarregada de acompanhar as

obras do hospital e de organizar a [rmandade da Misericérdia” (TICIANELI, 2015).

A parte construida, denominada Central, equivalia a somente 25% da obra projetada
e era composta de uma capela interior, duas enfermarias, uma masculina e a outra
feminina, um pequeno escritorio no corredor da entrada e uma pequena cozinha, ndo
oferecendo salas para os médicos, enfermeiros e funcionarios. (TICIANELI, 2015)

Em 19 de julho de 1857, o primeiro Provedor da Santa Casa foi o Coronel Manoel da
Costa Moraes, que permaneceu até 1863. A partir de 1934, as Irmds Missionarias da Imaculada
Conceicdo assumiram os trabalhos assistenciais da Santa Casa, que até entdo eram realizados
pelas Irmas Hospitaleiras Franciscanas Portuguesas (TICIANELI, 2015).

Como toda organizacdo, a Santa Casa de Misericordia de Macei0 possui sua identidade
institucional que a caracteriza. Ferreira (2016, p. 37), ressalta que “no ambito organizacional,

a identidade pode ser definida pelos atributos considerados centrais, distintivos e duradouros
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da organizac¢do”. No caso da Santa Casa, a sua identidade ¢ determinada por principios de
filantropia e beneficéncia.

As diretrizes que direcionam a atuacdo da Santa Casa de Misericérdia de Macei0 estdo
estreitamente relacionadas com sua funcdo social, atendendo a sociedade e prestando
assisténcia no ambito da salde e social, através do SUS.

A Santa Casa de Misericordia de Maceid estabelece como missdo a promoc¢do da
assisténcia a saude, sendo ela humanizada, sustentavel, filantropica e de exceléncia, além de
estimular o ensino e a pesquisa. Sua visdo ¢ ser “referéncia nacional na assisténcia em saude,
com foco na Seguranga do Paciente e na Humanizagdo” (SANTA CASA DE MACEIO, 2020).

A missdo e a visdo determinam onde a organizagdo deseja chegar, qual sua finalidade e

como alcancar essas finalidades. Enquanto os valores da instituicdo:

[..] constituem parte essencial do planejamento estratégico e referem-se a convicgdes
a respeito do que se considera importante para a realizacdo de objetivos. Por
fornecerem um senso de diregdo comum para todos os colaboradores e um guia diério,
os valores representam a esséncia da filosofia da organizaco para alcancar o sucesso.
(FERREIRA, 2016, p. 43)

E os valores defendidos pela Santa Casa de Misericérdia de Macei6 sao a ética, 0 ensino,
a filantropia, a humanizacdo, a exceléncia, a sustentabilidade financeira e a seguranca do
paciente. Esses valores estdo centrados em acdes que sdo desenvolvidas rotineiramente pela
organizacao, através de trés fundamentos: aumentar o superavit, melhorar a experiéncia do

cliente/paciente e melhorar linhas de cuidado ao paciente (revista da SCMM).

1.2 A Importancia da Humanizagdo no Ambiente Hospitalar

Os hospitais sdo 6rgdos sociais que historicamente possuem particularidades na sua
existéncia, como afirma Ornellas (1998, 257) sdo locais que existem para acolher e cuidar de
pessoas doentes. Ao longo do tempo, com as mudangas ocorridas na sociedade, essas

instituigdes se expandiram e foram sendo configuradas como a conhecemos hoje.

O hospital define-se, entdo, como lugar onde os doentes podem ser observados, a
causa de suas doencas descobertas, tratados e curados. E esse hovo hospital, que ndo
mais constitui em um lugar de abrigo e de asilo ou modelo disciplinar, destina-se a
outro tipo de doentes (ORNELLAS, 1998, p. 258).
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O hospital € uma instituicdo de extrema importancia para a sociedade, uma vez que essas
instituices lidam diariamente com a vida, com a morte e existéncia de um ser humano em todas
as suas fases, impactando diretamente na vida de diversas pessoas. Por isso, é importante tratar
a dimens@o humana em hospitais, ou seja humanizar 0s processos.

Assim, a humanizagdo “nos ultimos anos, tem se tornado tema constante na literatura
cientifica nacional, notadamente nas publica¢des oriundas da satde coletiva”, pois, apesar dos
avangos tecnologicos na area da saude, “a doenga vinha sendo comumente interpretada pela

concepgao biomédica, (...) minimizando os aspectos sociais, psicologicos € comportamentais”

(CHIARI e GOULART, 2010, p. 256).
Analisando essa mudanga as autoras Chiari e Goulart (2010, p. 256) enfatizam que:

(...) cada vez mais constatamos que a dimensdo humana, vivencial, psicoldgica e
cultural da doenga, assim como os padr@es e as variabilidades na comunicacdo verbal
e ndo-verbal, precisam ser considerados nas relagdes entre o profissional da salde e
0S USUArios.

Humanizar, considerando a relagdo externa entre os profissionais e o0s pacientes, é
sobretudo perceber o outro, respeitando-o e valorizando o compartilhamento de conhecimentos
e sentimentos. Segundo Moreira et al. (2015, p. 3232) a humanizacdo nessa concepgao €
compreendida “como um vinculo entre profissionais e usuarios, alicer¢ado em ag¢des guiadas

pela compreenséo e pela valorizagdo dos sujeitos, reflexo de uma atitude ética e humana”.

A humanizacdo neste sentido ndo pode ser considerada apenas uma boa acéo, mas, além
de tudo, é a capacidade de ser solidario e ter empatia com as causas alheias. Ela envolve
questBes ndo apenas morais, mas de cunho ético com o préximo. Humanizar é ter consciéncia

de que esta lidando com pessoas.

(...) o cuidado resume-se na responsabilidade profissional e esforco de tratar as
pessoas, respeitando suas necessidades, estimulando sua potencialidade considerando
sua autonomia nas escolhas. Portanto, entende-se que humanizagdo ndo é somente
uma técnica, um artificio, mas uma atitude positiva no processo vivencial.
(NOGUEIRA, 2013, p. 8)

Um outro ponto importante ao falar de humanizacdo no ambiente hospitalar é considerar
que ela deve ocorrer, também, na organizacdo interna com os profissionais de satde e com 0s
demais funcionarios, “a construc¢do de uma assisténcia humanizada, considerando, inclusive, as

condi¢des adversas de trabalho apontadas como fatores ‘desumanizantes’, tais como baixos
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salarios, numero insuficiente de pessoal, sobrecarga de atividades e jornadas duplas de
trabalho” (CHIARI e GOULART, 2010, p. 257).

Portanto, a humanizagdo é tragar caminhos e processos para entender o lado humano
na realizagdo de suas fungBes. Na area da salde é necessario que os profissionais
lidem ndo apenas com as enfermidades do pacientes, mas com outras outras questdes
como as limitagBes do sistema politico de salde, das condi¢Bes socioecondmicas e
com as condicOes de aprendizado e trabalho, que acabam exigindo muito mais desses
profissionais, os levam a exaustdo e a frustracdo, esses pontos desvalorizando sua
atuacdo. (CARVALHO, FREIRE E VILAR, 2012, p. 98)

De maneira mais clara, a importancia de humanizar as relagdes em um hospital, perpassa

pela questdo de valorizar os profissionais que lidam diariamente com pessoas, proporcionando

condicdes para que o profissional possa desenvolver suas atividades de forma digna e com

exceléncia, pois ndo basta cobrar uma atitude sem que se dé recursos para isso.

os profissionais de varias areas dos servigos hospitalares, além de competentes e
continuamente atualizados nas suas respectivas areas de conhecimento, também
necessitam demonstrar, por meio de atitudes, que estdo comprometidos em prestar
uma assisténcia humanizada e hospitaleira aos clientes. Em contrapartida, a institui¢do
de salde tem a responsabilidade de demonstrar aos seus colaboradores que séo
valorizados e que é somente por meio da assisténcia prestada a partir de cada um deles
que consegue alcancgar, com sucesso, 0 seu objetivo (BADIA e FIGUEIREDO, 2010,
p. 160 apud DIAS, 2006, p.4).

Além disso, Badia e Figueiredo (2010, p. 160) defende que a “humanizac¢do do ambiente

interno se relaciona com a emancipacao dos funcionarios como seres humanos inseridos no

meio organizacional”, ou seja, estimular 0s profissionais a participar ativamente da construgdo

de uma pratica humanizada, considerando-os como parte do processo decisério, é fundamental,

pois:

[...] um processo de humanizagdo do ambiente institucional pressup8e um processo
participativo e dindmico, ndo excludente, baseado em rela¢bes horizontais e
dialdgicas. O profissional da salde, ao refletir sobre as condicdes e relagdes de
trabalho e o seu modo de agir, pode inserir-se na realidade de uma maneira mais critica
e consciente. Problematizar e concretizar a humanizacdo do ambiente, mais
especificamente a partir do trabalhador, implica uma reflexdo critica e dial6gica
acerca dos principios e valores que norteiam a pratica dos profissionais, de modo a
assumirem sua condicdo de sujeitos e agentes de transformacdo. (BADIA e
FIGUEIREDO, 2010, p.162)

Dessa forma, desenvolver uma pratica humanizadora em hospitais esta inteiramente

ligado ao reconhecimento de seus funcionrios, valorizando ndo apenas com palavras e acdes

isoladas, como em datas comemorativas, mas oferecendo instrumentos e condigOes para que
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possa realizar seu trabalho da melhor maneira possivel, além de desenvolver uma prética

espontanea de humanizacéo, ndo sendo, dessa forma uma pratica imposta e sem sentido.

1.3 Politica Nacional de Humanizacéo

O Sistema Unico de Satide (SUS) ¢é decorrente do movimento de Reforma Sanitaria que
se fortaleceu entre o final da década de 70 e inicio da década de 80, sendo construido em meio
a efervescentes discussbes pelas defesas das liberdades democraticas no contexto de

redemocratizacédo do pais.

Esse processo comegou a se consolidar na VIII Conferéncia Nacional de Salude, aonde
foi apresentada uma nova perspectiva de producao de satde, como também na Constituicdo
Federal de 88 na qual foi determinado que a saude € um direito de todos e dever do Estado.
Porém a reformulacéo final e implementacdo do SUS ocorreu somente no inicio de 1990 com
a promulgacéo da Lei 8.080.

Em 2003 foi criada a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) pelo Ministério da Saude,
essa politica surge devido a necessidade de enfrentamento de problemas quanto a organizacao

e gestdo no Sistema Unico de Saude, o SUS.
A PNH, ao mesmo tempo em que reconhece os desafios do sistema publico de salde,
parte e aposta em um “SUS que da certo”, experimentada por uma vasta gama de
servigos, equipes, trabalhadores e usudrios. (...) Assim, a humanizacéo do sistema se
apresenta ndo s6 como emergéncia de novas propostas, mas também como estratégia
de valorizacdo de experimentacdo do SUS que ja se d& no dia a dia das praticas de

gestdo e de atencdo a saude, constituindo-se como instrumento de reencantamento do
concreto (grifo dos autores). (PASCHE, PASSOS e HENNINGTON, 2011, p. 4542)

A politica desenvolvida inovou ao utilizar o cotidiano dos trabalhadores e usuarios do
SUS para reformular “o padrao organizacional e de gestdao do trabalho em saude que verticaliza
e hierarquiza os discursos ou 0s homogeneiza na horizontalidade corporativa dificultando a
comunica¢do” (PASCHE, PASSOS e HENNINGTON, 2011, p. 4543).

Segundo a Politica Nacional de Humanizacdo (BRASIL, 2004, p. 7), a humanizacéo se
define, nesses novos modos em:
[...] aumentar o grau de co-responsabilidade dos diferentes atores que constituem a

rede SUS, na producdo da salde, implica mudanca na cultura da atencdo dos usuarios
e da gestdo dos processos de trabalho. [...] mas é também ter melhores condi¢des para
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que os profissionais efetuem seu trabalho de modo digno e criador de novas acdes e
que possam participar como co-gestores de seu processo de trabalho.

Dessa forma, a PNH valoriza os diferentes sujeitos presentes no processo de producdo da
salde. Algumas inovacOes utilizadas s&o: valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados no
processo de producdo de salde — usuarios, trabalhadores e gestores; estabelecimento de
vinculos solidarios e de participacdo coletiva no processo de gestdo. Pois, como é enfatizado

em sua cartilha com orientagdes para implementar essa politica, existia um grande déficit:

[...] especialmente no que se refere a gestdo participativa e ao trabalho em equipe,
diminui a possibilidade de um processo critico e comprometido com as praticas de
salide e com os usuarios em suas diferentes necessidades. Ha poucos dispositivos de
fomento a co-gestdo, & valorizagdo e & inclusdo dos trabalhadores e usuérios no
processo de producdo de salde, com forte desrespeito aos seus direitos. (BRASIL,
2004, p. 5)

Além disso, foi verificado que “[...] o modelo de formacdo dos profissionais de saude
mantém-se distante do debate e da formulagao das politicas publicas de saude” (BRASIL, 2004,
p. 5). Portanto, o debate acerca do modelo de gestdo e formacdo de profissionais, torna-se

necessario, para viabilizar melhorar o acesso e as condicdes basicas de saude.

E importante frisar que PNH n&o introduz o tema da humanizacdo no SUS, antes de
estabelecer essa politica ja existiam uma série de programas voltados para o desenvolvimento
da humanizacdo da satde. No entanto, essas iniciativas ndo possuiam uma dinamica entres elas
e 0 Ministério da Saude, além de baixo conhecimento sobre o tema voltado para o trabalho nas

unidade de saude.

Pasche, Passos e Hennington (2011, p. 4544) ressaltam que a “PNH apresenta-se ndo mais
COMO um programa, mas como uma politica para reinventar modos de gerir e modos de cuidar,
tomando por diretrizes o acolhimento, a ampliacdo da clinica, a gestdo democrética, a

valorizagao do trabalhador e a garantia dos direitos dos usuérios”.

A Politica Nacional de Humanizacdo buscou trazer um novo olhar sobre como a

humanizacdo estava sendo realizada no campo da saude. Pois, as iniciativas eram realizadas:

em geral, de modo vago e associadas a atitudes humanitérias, de carater filantrépico,
voluntarias e reveladoras de bondade, um “favor”, portanto, € ndo um direito a satde.
Além de tudo, o “alvo” dessas acdes é, grande parte das vezes, o usuario do sistema,
que, em razdo desse olhar, permanece como um objeto de intervencgdo do saber do
profissional. Raras vezes o trabalhador ¢ incluido e, mesmo quando o é, fica como
alguém que “também € ser humano”(!) e merece “ganhar alguma atengao dos gestores.
(BRASIL, 2004, p. 6)
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As diretrizes da PNH se sustentam em trés principios norteadores: a transversalidade e
autonomia, a inseparabilidade entre a gestdo e atencdo dos processos de promogéo de saude e
protagonismo dos sujeitos. E preciso perceber que a humanizagdo nio é mais vista apenas entre
o enfermeiro, médico e 0s pacientes, mas envolve todos que fazem parte do processo, fazendo
com que todos se sintam parte nas mudancas dos modos de agir e de gerir, em suas acoes

cotidianas e locais.

Isso é enfatizado na Cartilha da PNH:

[...] tomamos a Humanizacdo como estratégia de interferéncia no processo de
producdo de salde, levando-se em conta que sujeitos sociais, quando mobilizados, séo
capazes de transformar realidades transformando-se a si proprios nesse mesmo
processo. Trata-se, entdo, de investir na producdo de um novo tipo de interacao entre
0s sujeitos que constituem os sistemas de salde e deles usufruem, acolhendo tais
atores e fomentando seu protagonismo. (BRASIL, 2004, p.8)

Para isso, os autores Badia e Figueiredo (2010) apontam para a necessidade de utilizar da

comunicacgéo para alcancar essa nova proposta.

Entre seus principios, percebe-se a utilizacdo da comunicacao para que as relagdes de
trabalho sejam menos hierarquizadas e para que haja troca de conhecimento,
diminuindo o isolamento. Todas as pessoas tém sua responsabilidade como cidadas e
assumem seus papéis. E um método de inclusio de trabalhadores, usuérios e gestores.
A humanizacéo ocorre na participacdo e no envolvimento, para que todos sejam
agentes ativos nesse contexto. Dessa forma, processos de trabalho séo reinventados e
ha a cogestdo e corresponsabilidade no que diz respeito a saide. Assim, percebe-se
que a comunicagdo é elemento-chave nesse processo. (BADIA e FIGUEIREDO,
2010, p.165)

Os autores demonstram que, “(...) um trago singular da PNH que ¢ se apresentar como
uma politica transversal. Qualificar de transversal uma politica significa atribuir as suas préaticas
um carater de comunicacao e de comunalidade” (PASCHE, PASSOS ¢ HENNINGTON, 2011,
p. 4544). Esse principio se apresenta como uma nova forma de comunicar dentro das
organizagOes, onde antes a comunicacao ocorria de forma tradicional, mas que muda quando
verifica-se a necessidade de reorientar para um maior dialogo entre 0s sujeitos presentes no

processo.

Ao compreender que a comunicagdo e 0 estabelecimento de relacionamentos
saudaveis sdo fatores relevantes no escopo humanizador de organizaces, as unidades
do SUS tém, com esse programa, um aliado na melhoria das rela¢6es de trabalho e,
consequentemente, um desenvolvimento amplo do atendimento de salde no pais.
(BADIA e FIGUEIREDO, 2010, p.165)
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Portanto, a Politica Nacional de Humanizacao traz um nova percepcao para as relacdes
de trabalho nas instituicGes de salde, sejam hospitais ou Unidades Bésicas de Saude (UBS).
Ela aponta uma nova maneira de estabelecer relacGes, baseadas no dialogo e na cooperacéao

para a producao dos servicos em satde e melhorar o Sistema Unico de Satde (SUS).

1.4 Historico das Ouvidorias

A profissdo de ouvidor surgiu ha mais de trés séculos na Suécia, inicialmente o cargo foi
criado para supervisionar os servigos dos funcionarios do governo enquanto o rei estava

ausente.

Somente ap6s quase 200 anos, em 1809, o parlamento sueco reativou a funcéo de
ombudsman. [...] Lars Augustin Mannerheim foi nomeado para a func¢do, com a
responsabilidade de defender o cidaddo contra os excessos da burocracia. A palavra
ombudsman passou-se a agregar um sentido de ‘defensor do cidaddo’ ou ‘do povo’

(PEIXOTO, MARSIGLIA e MARRONE, 2013, p. 786).

No Brasil, a profissdao do ouvidor comecou a tomar formas mais voltadas a defender os
cidaddos e exercer seu papel de mediadora em busca de melhorias, nos anos 80, juntamente
com o processo de redemocratizagdo. “Em 1985 surgiu a primeira, na empresa Rhodia. Era,
portanto, uma ouvidoria privada. No ano seguinte, a primeira publica: a Ouvidoria Municipal
de Curitiba. No ambito estadual, o Parana foi a primeira UF a instituir a sua, em 1991~
(PEIXOTO, MARSIGLIA e MARRONE, 2013, p. 786) .

No ambito da satde as ouvidorias surgem com a finalidade de garantir participacédo social

na construcdo das politicas publicas de saude.

Dessa forma, a participacdo social instituiu-se no Sistema Unico de Salde,
regulamentado pelas Leis n.° 8.080/90 e n.° 8.142/90, e determinada através do Art.
198 como uma das diretrizes, estabelecendo formas de participacdo popular em sua
gestdo por meio dos Conselhos de Satde e das Conferéncias de Satde (MINISTERIO
DA SAUDE, 2009 apud SOUZA, 2017, p. 20)

A Ouvidoria Geral do SUS foi criada pelo Decreto n° 4.726, de 9 de maio de 2003, no
entanto ela ja tinha sido incluida no relatério final da 10* Conferéncia Nacional de Saude,
realizada em Brasilia-DF, em 1996, “destacando que os Conselhos e Gestores do SUS devem

constituir e implementar novos mecanismos de participagdo. Entre esses mecanismos incluem-
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se Ouvidorias e servi¢os Disque-Satide em todos os niveis do SUS” ( SOUZA, 2017, p.20 ¢
21).

A Ouvidoria Geral do SUS é parte da Politica Nacional de Ouvidoria em Saude, essa
politica tém desenvolvido diretrizes e principios para a sua atuacao, estando presente em alguns
programas do Ministério da Salde e em outros 6rgdos como o Instituto Nacional do Céancer
(INCA) e a Secretaria Especial de Politicas para Mulheres. “As Ouvidorias estdo presentes nos
niveis municipal, estadual e federal do SUS e ficou estabelecido que devessem representar uma
forma de interacdo permanente entre o sistema de saude e 0s usuarios com o propésito de
promover a sua participagdo” (ANTUNES, 2008, p. 240).

Além disso, outro objetivo dessa politica é permitir a descentralizacdo na tomada de
decisbes, onde possa agilizar e atender as demandas regionais de maneira mais eficiente, e assim

humanizar a relagcdo do usuario com o SUS.

A Politica Nacional de Gestdo Participativa para o SUS enfatiza que a ado¢do das
préticas de Gestdo Participativa (dentre elas, a Ouvidoria) legitima a descentralizacéo
dos servicos e acdes de salde, com vistas a responder as diferencgas regionais. E que
um dos maiores objetivos da descentralizacdo das Ouvidorias é a humanizagdo do
contato com os usuarios do Sistema Unico de Saude, com a possibilidade de existir
um canal de escuta do cidaddo mais proximo a sua realidade (ANTUNES, 2008, p.
240).

Assim como enfatiza Souza (2017, p. 22):

Dessa forma, as Ouvidorias tém propiciado a democratizagdo das relacbes do
cotidiano das organizagdes do SUS, garantindo ao cidaddo um canal que lhe garanta
a oportunidade de expressdo das suas reivindicacfes, denudncia e sugestdes, para
reparacdo dos servicos de salide. Além disso, traz também uma prética pedagogica da
salide, quebrando paradigmas na rela¢do usuario versus profissional.

Em 2004, através da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), as ouvidorias foram

adotadas em todos os hospitais publicos como um mecanismo de gestdo participativa na
implementacao da PNH.

Com o objetivo de humanizar o atendimento hospitalar, através da escuta solidaria,
do acolhimento as necessidades do usuario, sem prejuizo as demandas do trabalhador.
Propondo o modelo de gestdo centrado na construcdo coletiva, ou seja, na gestdo
participativa, um modo de administrar abrangendo diferentes opinides, de forma ética
e politica. (ANTUNES, 2008, p. 239)

Nos hospitais, 0 servi¢o de Ouvidoria ocorreu de maneira diferente se comparados com a

Saude Publica.
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Nas décadas de 1980 e 1990, ap6s o periodo da redemocratizacdo no Brasil, frente a
globalizacdo mundial e a busca de servigos de qualidade pelo consumidor, as
instituigdes lutavam pela sobrevivéncia num mercado cada vez mais complexo e
competitivo. Frente a esse cenario as instituicdes passaram a rever suas estratégias
diante da qualidade da prestacdo dos servigos, no qual, basearam nas estratégias
gerenciais de qualidade total nos servigos prestados. Esse quadro conduziu também
para 0s servigos publicos de salde e posteriormente para os Hospitais Publicos
(PEREIRA, 2002 apud SOUZA, 2017, p. 22)

Segundo Souza (2017, p. 21) na década de 1990 os servicos de saude vivenciaram um
momento de grande insatisfacdo, tanto em hospitais publicos como privados. Nesse sentido
foram adotadas estratégias para melhorar a satisfacdo dos pacientes. Das estratégias
implementadas estava 0s canais que permitiam aos clientes relatarem suas percepc¢des quanto

aos servicos do hospital.

O servigo de Ouvidoria se constituiu no setor da salde, mais precisamente nos
hospitais, no intuito de melhorar a qualidade a assisténcia e com o objetivo de obter:
Certificacdo Qualidade Total — ABNT NBR ISO 9001; Certificacdo de Controle de
Qualidade Hospitalar; Selo da Organizacdo Nacional de Acreditacdo Hospitalar, entre
outros. (PEREIRA, 2011 apud SOUZA, 2017, p. 22)

Ou seja, o0 objetivo para implementacdo de ouvidorias era diferente em hospitais
particulares, sua finalidade era a satisfacdo dos pacientes. No entanto, como enfatiza Souza
(2017, p. 23) o servigo de ouvidorias em hospitais “representa um espago estratégico,
politicamente institucionalizado, capaz de provocar mudancas significativas, produzir um novo
modelo de gestdo mais democratico e comprometido com o bem comum”.

Portanto, a ouvidoria é um importante instrumento para garantir os direitos individuais e
coletivos dos cidad&os, e pode ser tida como um exemplo quanto como implementar acdes de
humanizag¢do, pois assim como afirma Souza (2017, p. 24) “a Ouvidoria ¢ uma estratégia
inovadora que busca inserir o usuario na dinamica da gestdo publica, como sujeito do processo
de democratizacdo das relacdes institucionais, fortalecendo o elo entre o usuario e a
organizagao”.

Inserir os diversos sujeitos na gestdo garante um envolvimento coletivo em melhorias que
irdo afetar a todos, e humanizar o atendimento hospitalar, como esta sendo colocado neste
trabalho, € um processo de valorizacdo dos sujeitos no dia a dia e a compreensdo quanto a

importancia do dialogo e da escuta.
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Capitulo I1: As Relacdes Publicas e a Comunicacdo Organizacional na Humanizacao

2.1 Relag@es Publicas: Historia e Fungdes

Inicialmente, para tratar de questdes relacionadas ao estabelecimento de um
atendimento humanizado, utilizando ac¢des planejadas de relacfes publicas, é preciso resgatar a
historia e 0 conceito da atividade, procurando compreender a importancia da comunicagdo em
uma organizacdo e como ela auxilia no relacionamento com os seus publicos, sejam eles
internos ou externos.

A atividade de relac6es publicas € antiga e remonta desde os primordios da humanidade,
“(...) pois, desde onde e quando se reuniram seres humanos e surgiram cidades, comércio e
politica administrativa, boas ou mas relagdes publicas apareceram” (ANDRADE, 2005, p. 55)

Entretanto, a atividade foi construida e definida como relagdes publicas, apenas no
inicio do seculo XX, em um contexto de hostilidade entre empresas e a opinido publica. De um
lado estavam os empresarios que pagavam salarios baixissimos, monopolizavam as atividades
industriais e impunham o0s precos aos seus consumidores. Do outro estavam os jornalistas,

criticando os poderosos e expondo suas vidas extravagantes, provocando ainda mais a situacao.

A realidade socioecon6mica, a época, era marcada por uma cagada frenética ao délar,
especulacdo, uso do governo para interesses empresariais escusos, laissez-faire,
robusto individualismo e brutal exploracdo. Fazia-se necessario mudar essa imagem
de uma moral deformada, pautada pela eliminacdo dos concorrentes e pela opresséo
dos mais fracos, geradora de hostilidade acentuada contra o big business americano e

de uma opinido publica irritada. (KUNSCH, 2009, p. 24 e 25)

Nessa turbulenta crise econémica e social o jornalista Ivy Ledbetter Lee, que trabalhava
como agente de imprensa para grandes empresas, foi contratado por John Rockfeller por ocasido
da greve sangrenta ocorrida na cidade mineira de Ludlow no Colorado em 1913. Lee realizou
diversas agdes que visavam melhorar a imagem do empresario perante o publico, utilizando de
taticas simples, como por exemplo, “dispensar os detetives, pois todas as barreiras entre a
familia Rockfeller e o ptiblico precisavam ser derrubadas” (ANDRADE, 2005, p. 57).

No entanto, apesar de Ivy ter dado as bases necessarias para o estabelecimento da
atividade de relagdes publicas, no inicio do século XX. Nassar (2007, p. 44) acrescenta “[...]
gue surge uma atividade ndo-dialégica caracterizada principalmente pela difusdo de
informagdes da organizacdo para a imprensa, baseadas no atributo jornalistico da noticia,

sustentado na verdade e na realidade”.
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No Brasil, o surgimento ocorreu da mesma forma, pois fatos como a urbanizacdo e
industrializacdo intensificaram debates relativos aos problemas sociais e politicos. Maria
Nazareth Ferreira (1978, p. 48 apud KUNSCH, 2009, p. 30 ) afirma que a conscientizacdo das

classes trabalhadoras resultou na ativacdo da vida intelectual por meio de publicacdes.

Foi na estréia desses acontecimentos que a multinacional canadense Light & Power,
criou no Brasil o nosso primeiro servigo de relagdes publicas “na tentativa de reduzir
conflitos que se avolumavam nos setores de energia elétrica e da dgua potavel, cujo
monopolio comercial Ihe foi outorgado pelo governo brasileiro.

Dessa forma, as relagdes publicas no Brasil tém seu primeiro marco na ordem de servigo
datada de 30 de janeiro de 1914. “Nessa ordem de servigo ja estavam tragados 0S primeiros
objetivos de novo departamento, bem como designado para seu primeiro chefe o engenheiro
Eduardo Pinheiro Lobo (...)” (ANDRADE, 2005. p. 72).

Nos acontecimentos que marcaram as primeiras décadas do século XX, como a Primeira
Guerra Mundial (1914 - 1918), a crise da Bolsa de Nova York (1929) e a Segunda Guerra
Mundial (1933 - 1945), as relacBes publicas cumpriram um papel significativo nos Estados
Unidos em “desenvolver um trabalho intenso para justificar porque o pais estava entrando no
conflito” (KUNSCH, 2009, p. 37), assim como para disseminar informacdes, utilizando de
técnicas de relagdes publicas.

Assim como abordado por Nassar (2007, p. 40):

Naquele momento histérico, as empresas, que estavam fortemente voltadas apenas
para a produtividade e para a acumulacdo de capital, encontraram nas relagdes

publicas os processos sociais fundamentais para se aproximar principalmente dos seus
trabalhadores e das comunidades onde assentavam suas operagdes e seus negocios.

“Nesse contexto, as relagdes publicas foram se incrementando em todo o mundo
ocidental, sofisticando suas técnicas e desenvolvendo conceitos” (KUNSCH, 2009, p. 37). Ivy
L. Lee foi o responsavel por colocar as relagdes publicas em um patamar de visibilidade e do
“prentincio de uma nova era quando comeg¢ou a humanizacdo dos negdcios” (ANDRADE,
2005, p. 58). Nesse periodo, os empresarios perceberam a necessidade de ter um especialista
que compreendesse os publicos internos e externos para um bom desempenho das organizagdes.
Em 1930, comecam a surgir lideres ou profissionais de relagdes-publicas e cursos em

universidades americanas.
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Com o decorrer dos acontecimentos historicos e com o avancgo acelerado das tecnologias
e da comunicacdo, surge diante do processo de globalizagdo “uma revolucdo das relagdes

publicas, repensando suas praticas e seus conceitos”. Pois, segundo (KUNSCH, 2009, p. 39):

Se antes elas se resumiam a aplicagdo de instrumentos e técnicas em agdes pontuais,
hoje devem investir-se, cada vez mais, de um cardcter eminentemente estratégico,
focado no negécio e na cristalizagdo da missdo, da visdo e dos valores das
organizagdes. E, se foi grande a influéncia norte-americana nas praticas da profisséo,
criando uma dependéncia na utilizacdo de conceitos e instrumentos, alguns deles
totalmente fora de contexto das culturas regionais e locais, 0 momento incentiva
profissionais a perseguirem, mais do que nunca, a elaboracdo de politicas e a¢gGes
consentaneas com a realidade do pais.

Na década de 1980, o Brasil passou pela redemocratizacéo, e esse processo proporcionou
“a elimina¢do da comunicagdo feita diretamente com o poder central em gabinetes fechados”
(KUNSCH, 2009, p. 44). Esse fato provocou a evidéncia da comunicacdo como um todo,
principalmente no campo empresarial, posicionando as relagdes publicas de forma estratégica,
direcionando a atividade do profissional desta area para o compartilhamento de informagdes e
estudo de seus publicos.

Outro marco essencial nessa década foi o incremento das relagfes publicas comunitéarias,
em que “académicos e profissionais comegaram a conscientizar-se de que a area ndo podia ficar
voltada apenas para empresas e governos, mas devia estender-se a qualquer organizagéo e
também aos movimentos sociais” (KUNSCH, 2009, p. 45). Um momento impar para repensar
as relacOes publicas, fortalecendo a consciéncia de profissionais e académicos diante desta nova
realidade.

Compreender essa mudanca € fundamental para perceber a mudanca conceitual da
comunicacdo de um enfoque mecanicista para um enfoque integrado, pensando-a como um
processo. Um referencial conceitual significativo de comunicacdo integrada foi desenvolvido
por Kunsch (1985) neste momento de transicdo. A autora ressalta a importancia do
planejamento de relagdes publicas na articulacdo das atividades de comunicacdo da
organizacdo, para que sua condugdo aconteca de forma estratégica e interligada, tanto entre as
acOes de comunicagdo, quanto entre outras areas da organizagao.

Nessa mesma linha, Oliveira (2002, p. 21) ressalta que o0 contexto contemporaneo
“influencia ndo so a estrutura das organizagdes, suas formas de gerenciamento, relacdes de
trabalho e estratégias de negocios, como também a conduta organizacional e as formas de

relacionamento com o ambiente externo (...)”.
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Portanto, nesse novo cenario e com essa nova abordagem é perceptivel a importancia que
as relagdes publicas vém tomando na constru¢do e manutencdo do relacionamento entre a
organizacgao e os publicos.

Com relacdo a conceituacao da atividade de relacdes publicas existe historicamente uma
dificuldade em estabelecer um Unico conceito. Isso ocorre pelo fato desta profissdo possuir
muitas definicbes que confundem, principalmente, quem é leigo na area de comunicacao.
Andrade (2005, p. 30) exemplifica que os mais diversos conceitos acerca do termo acontecem
devido, especialmente, pela confusdo em emprega-los como causa e efeito, onde “as relagdes
podem existir entre as empresas e 0s seus publicos, como para os fatores que venham a influir
nessas relagdes”. Outro aspecto tratado pelo autor, que dificulta a definicdo com mais exatidao
sdo as varias significacdes, chegando a ser empregada como um estado de espirito ou atitude.

Atualmente, a definicdo mais aceita é da Associacdo Brasileira de RelacBes Publicas
(ABRP):

Entende-se por RelagGes Publicas o esforco deliberado, planificado, coeso e continuo
da alta administracéo, para estabelecer e manter uma compreensdo mutua entre uma
organizacao, publica ou privada, e seu pessoal, assim como entre essa organizagao e

todos os grupos aos quais esta ligada, direta ou indiretamente. (apud ANDRADE,
2001, p. 41)

Em uma revisao da literatura de relacdes publicas, partindo da concepcao académica e do
percurso da profissdo no Brasil, Dantas (2016, p. 6) entende as relagdes publicas como “um
conjunto de atividades que visa harmonizar os interesses privado e publico, melhorando a
imagem do cliente perante a opinido publica e gerando, consequentemente, capital financeiro
ou social para 0 mesmo”.

Ao conhecer a histéria e os conceitos das relagdes publicas, podemos tratar da
importancia e da abrangéncia desse profissional para a organizagéo e a consolidacéo de seus

objetivos, junto aos publicos de interesse, assim como afirma Theodoro e Silva (2013, p. 2):

A profissdo de Relag¢des Publicas, no inicio do século XXI, vem se destacando com
profissionais trabalhando em diversas areas, tais como: agéncias governamentais e ndo
governamentais, escolas, assessorias, hospitais, sindicatos, seja de carater social,
cultural, entre outras. No contexto das organizacdes, as RelagBes Publicas se orientam
para o estabelecimento de relacionamentos estratégicos entre a organizacdo e seus
publicos.

O trabalho desenvolvido pelo profissional de relagbes-publicas é essencial para o

crescimento organizacional, tanto no quesito econdémico quanto no social e cultural. Sua
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atuacdo visa estabelecer relacionamentos saudaveis e transparentes, tracando estratégias para
essa finalidade.

O importante € destacar que a atividade do profissional relagdes-publicas busca um
equilibrio de interesses, entre a organizacao e os publicos, e nesse segmento a area vem tragando
estratégias, demonstrando sua importancia e valor para a administragao e gestdo da organizag&o.
Assim como afirma Grunig (2003, p. 39), “Os departamentos de relagdes publicas colaboram
para a efetividade da organizacdo na medida em que constroem relacionamentos com aqueles
publicos que a afetam ou que sdo afetados por suas atividades”.

Para isso, é preciso pensar nos diversos publicos e ter a preocupacdo sobre como
comunicar com cada um deles e como cada decisio pode interferir nesse relacionamento. E
algo que o profissional de relacdes-publicas necessita refletir ao concretizar o objetivo da

organizacdo. Assim como afirma Grunig (2003, p. 79):

Esse profissional de relagdes publicas é capaz de apontar as consequéncias de cada
decisdo sobre os publicos que podem estar relacionadas ao fechamento de uma
fabrica, o lancamento de um novo produto ou mudancas nas relagdes laborais. O
profissional facilita, através de programas de comunicacdo a disseminacdo das
consequéncias da decisdo e propicia foros de discussdo que possam influenciar a
geréncia no momento das decisdes finais a respeito.

O profissional de relacGes-publicas é capaz de identificar quais os publicos que serdo
afetados por determinadas decisfes e desenvolver programas de comunicacdo especificos,
buscando estabelecer um canal de comunicacdo efetivo e direto com determinado publico,
discutindo as questdes criticas para prevenir crises.

“A comunica¢do com os publicos potenciais € necessaria antes da tomada de decisoes,
quando os publicos estdo em formacdo — ainda sem a presenca de crises ou questdes
conflituosas — e nas fases de crise ou de resolugdo de questdes” (GRUNIG, 2003, p. 39). Dessa
maneira, a probabilidade de ocorrer crises com estabelecimento de objetivos que ndo atendam
a necessidade dos diversos publicos é menor, em decorréncia desse didlogo antecipado e da
participacao do relacGes publicas na alta administracéo.

Além de atender aos objetivos e expectativas desses dois elementos, a organizacgao e 0s
publicos, o profissional de relagBes publicas deve ter consciéncia do seu papel junto a
sociedade. Como afirma Kunsch (2003, p. 90), as organizac¢des séo parte do sistema social e

portanto possuem compromissos que vao além dos interesses econdmicos.

Contribuir para o cumprimento dos objetivos globais e da responsabilidade social das
organizacgGes, mediante o desempenho de funcgdes e atividades especificas, é outro
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desafio constante a ser considerado como meta das relagdes publicas. Como partes
integrantes do sistema social global, as organizacGes tém obrigacGes e compromissos
que ultrapassam os limites dos objetivos econdmicos e com relacdo aos quais tém de
se posicionar institucionalmente, assumindo sua missdo e dela prestando contas a
sociedade (KUNSCH, 2003, p. 90).

E para isso € preciso desenvolver uma comunicacdo estratégica e integrada,
identificando, principalmente, qual o papel das relagcbes publicas como comunicador social
nesse processo, ou seja, qual a sua responsabilidade como profissional que possui as habilidades
e 0 conhecimento para unir e bem relacionar os publicos.

Para melhor identificar a finalidade de um relagdes publicas em uma organizacéo, é

preciso apresentar a Teoria da Exceléncia desenvolvida por James Grunig.

James Grunig € um grande estudioso de RelacGes Publicas e propde a exceléncia da
profissdo através de uma teoria denominada Teoria da Exceléncia. Basicamente, o
autor prop6e uma comunicacdo de exceléncia que terd em uma das funcdes de
Relacdes Publicas, a mediadora, um dos meios para alcancar seu objetivo maior: criar
relacionamentos entre todos os seus publicos, agregando valor a organizacao.
(RIBEIRO e SANTOS, 2010, p. 1)

Essa teoria surgiu a partir de um pesquisa realizada em 1985, buscando identificar a
exceléncia em relagdes publicas, “sendo essa teoria de grande valor para a profissao, pois valida
suas funcdes e importincia de sua atuagdo nas organizagdes” (PEREIRA e GONCALVES,
2011, p. 2).

Alguns pontos devem ser apontados quanto as conclusdes apresentadas pelo estudo,
primeiramente, porque “o estudo demonstrou que a Exceléncia das fun¢des da comunicacao se
da também pelo trabalho interligado de diferentes areas, pois nenhum setor € isolado, todos
fazem parte do mesmo contexto organizacional” (PEREIRA e GONCALVES, 2011, p. 2).
Logo, € evidente que o profissional de relacdes publicas, quando exercendo suas atividades em
conjunto, agrega valor as suas acdes, atuando de forma mais qualificada e satisfatoria.

O estudo também destaca alguns principios para a exceléncia do relagGes publicas, dois
deles ¢ o “empoderamento” e o de observador. O empoderamento estabelece que a funcdo de
relacOes publicas é gerencial, ou seja, tomando decisdes quanto a atuagdo com os seus publicos

interno e externo.

Como o campo de atuagdo de um executivo de Relagcdes Publicas é rico, ele pode e
deve se utilizar de recursos habeis para sensibilizar e gerenciar os relacionamentos
entre os diferentes tipos de publicos. Esse tipo de acdo acaba potencializando a
producdo, por ter um ambiente de trabalho harmonioso e por estar atento as
necessidades sociais, fazendo fluir a comunicagdo organizacional de uma forma
positiva, influenciando no percurso das idéias e gerenciando crises, melhorando
assim, a imagem da empresa. (PEREIRA e GONCALVES, 2011, p. 2)
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Para essa finalidade, Grunig, Ferrari e Franca (2009) apontam que os profissionais de

relages publicas devem atuar dentro da alta administracéo organizacional.

Para que um programa de relagbes publicas seja eficaz, & necessario que um
profissional o gerencie estrategicamente. E necessario que o programa seja orientado
aos publicos que exercem maior impacto sobre a organizacdo a respeito das
consequéncias de decisdes organizacionais sobre o publico, avaliando se tais decisGes
podem prejudicar ou beneficiar os relacionamentos com esses mesmos publicos
(GRUNIG, FERRARI e FRANCA, 2009, p. 22)

Ja a funcdo de observador é a habilidade de analisar determinadas situacdes que sdo
significativas para o ambiente organizacional, permitindo perceber situacbes de conflito que
podem ser evitados com intervencao eficaz na comunicagao entres os membros da organizacao.

No entanto, segundo Pereira e Gongalves (2011, p. 3):

A eficicia ndo se d& apenas pela observacdo e sim na forma como lidar com as
informagBes que foram analisadas para gerar mudancas e conscientizacdo dos
diferentes tipos de publicos, fazendo com que de uma forma positiva flua a
comunicacdo, beneficiando todos os setores da organizagéo.

Nesse sentido, Kunsch (2003) posiciona a atividade do relagfes publicas como um
subsistema de apoio das organizagdes, indicando as fungdes essenciais para o planejamento e
gestdo. As relagBes publicas destacam-se pela possibilidade de transformar e tracar um
planejamento, apos identificar seus publicos e o contexto ao qual estdo inseridas, em acoes.

E para isso, o relacBes publicas realiza quatro fungdes essenciais para a préatica
profissional, que sdo segundo Kunsch (2003, p. 100) “fungdes administrativas (teoria
interorganizacional), funcfes estratégicas (teoria de gerenciamento), funcGes mediadoras
(teoria da comunicacgéo) e fungdes politicas (teoria de conflitos-resolucdes)”.

Estas funcdes estdo relacionadas entre si e sdo interdependentes dentro da organizacdo e
cada uma delas direciona a atividade do relagdes publicas, além de serem suporte para as
fungdes basicas dos profissionais de relagdes publicas. “Sdo funcdes basicas de relagdes
publicas: assessoramento, pesquisa, planejamento, execucao e avaliagdo” (ANDRADE, 2003,
p. 41)

Kunsch (2003, p. 100) reconhece a funcdo administrativa das relagdes publicas como
fator de integracao entre as diversas partes da organizagdo, como atividade de comunicagéo que
promove o didlogo e o entendimento necessario para que a organizagdo seja entendida como

um todo, perante seus publicos. Assim, a autora define que, “como fun¢do administrativa, as
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relacfes publicas, por meio de suas atividades especificas, visam atingir toda a organizacéo,
fazendo as articulagdes necessarias para maior interagdo entre setores, grupos, subgrupos, etc”.

Ja a funcéo estratégica busca relacionar a missdo, visdo e valores da organizagdo junto
aos seus publicos de interesse, ou seja, demonstrar e dar credibilidade quanto a imagem que a
organizacdo deseja mostrar. Quanto a esse questdo, Kunsch (2003, p. 214) ressalta a
necessidade de um planejamento estratégico, percebendo a importancia das demandas sociais e
competitivas, as ameacas e oportunidades do ambiente, para uma tomada de decisdes que leve
em consideracdo suas implicac@es no futuro.

A funcdo mediadora das relagcBes publicas é a que diz respeito ao didlogo por ela
viabilizada entre organizacdo e publicos. Entende-se por didlogo a troca ou discussao de idéias,
de opinides, de conceitos, para estabelecer o entendimento. Kunsch (2003) esclarece que a
esséncia das relacBes publicas € a promocdo do didlogo, da comunicacdo de méo dupla, o
estimulo ao entendimento mutuo entre organizagdo e publicos e aponta esta caracteristica como
exercicio de sua fungdo mediadora.

Por ultimo, a funcdo politica das relagbes publicas esta presente tanto na resolucao de
conflitos, como no gerenciamento de crises, ja que prever que a atividade seja responsavel por
negociacles, estratégias de comunicacdo e acbes concretas para solucdo de problemas entre
organizacao e publicos.

Vale ressaltar, que esta classificagdo de Kunsch (2003), é embasada em diversos estudos
de teoricos das relacGes publicas de diferentes paises. Essa sistematizacdo das funcGes
essenciais das Relac6es Publicas € ilustrativa para fins de estudos e que na pratica sdo funcbes

que devem ser trabalhadas juntas para o alcance de seus objetivos. Segundo a autora:

(...) as fungdes essenciais de relagBes publicas aqui tratadas — a administrativa, a
estratégica, a mediadora e a politica — ndo sdo instancias separadas uma da outra. Na
pratica, o exercicio pleno da atividade requer a soma de todas, numa interpenetracdo
que ajude as organizagdes ndo so a resolver seus problemas de relacionamentos, mas
também a se situar de forma institucionalmente positiva na sociedade. (KUNSCH,
2003, p. 117)

As funcgdes do rela¢bes publicas integram um conjunto de a¢fes que visam principalmente
estabelecer um relacionamento que seja benéfico e sincero para todos. Esse trabalho utiliza-se
de diversas ferramentas praticas e, principalmente, de sua percepcdo quanto ao seu papel

profissional.
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2.2 Comunicagao Organizacional

A comunicacgdo empresarial e a comunicagéo organizacional surgiram no final do século

XIX e inicio do século XX, decorrente dos eventos ocorridos no periodo da revolugdo industrial

e da conquentente expansdo das empresas, que ocasionou mudancas nas formas de
relacionamento, de producédo e comercializacdo dos produtos.

A Revolucéo Industrial, no século XIX, foi o inicio das transformacdes do sistema

econdmico e politico que vigorava no mundo. A partir de entdo, observaram-se

velocidade de mudancas, o despertar tecnol6gico, novo conceito de mercado

consumidor, as linhas de producéo e reviravolta nas formas de relacionamento das
organizag@es com a sociedade. (VIEIRA, 2004, p. 17)

Nesse contexto, as empresas sentem a necessidade de se posicionarem, principalmente
mediante cobrancas da opinido puablica, onde sdo evidenciadas as atividades realizadas nas
fabricas e a desigualdade social cada vez mais acentuada, como ja mencionado quanto ao inicio
da atividade de relacfes publicas.

Portanto, como colocado por Vieira (2004, p. 19) as mudancas ocorridas no exterior da
organizacdo, na sociedade, afetaram as politicas adotadas até entdo pelas mesma, nesse

processo de transigéo.

(...) as mudangas de postura das organizacOes deverdo ser conduzidas de forma
racional e competente, sobretudo por interferirem diretamente em sua cultura. O que
exige profundas mudancas na filosofia gerencial, promovendo, acompanhando e
reforcando mudancas na filosofia administrativa, incorporando novos valores e
refletindo a transformacdao da propria organizagdo no cendrio do futuro.

Esse processo mundial obrigou as organizacdes a se preocuparem com 0s seus publicos,

e dessa forma, desenvolveu novas maneiras de informar a todos sobre suas atividades, bem

como amenizar as opinides negativas. Como €é exposto por Kunsch (1997, p. 56), sobre os
antecedentes da comunicacao organizacional no Brasil:

Esse quadro obrigaria as organizacdes a criar formas de comunicac¢do com o publico

interno, por meio de publicagdes dirigidas especialmente aos empregados, e com 0

externo, por meio de publica¢fes centradas na divulgacdo de produtos, para fazer
frente & concorréncia.

O aparecimento da comunicacdo nas organizacdes no Brasil aconteceu por meio do
jornalismo empresarial e aconteceu tardiamente, se comparado a Europa e aos Estados Unidos.
Aqui no Brasil a primeira publicacdo empresarial foi o Boletim Light, editado em 1925. Porém,

somente a partir dos anos 50 que o jornalismo empresarial e as relacbes publicas comecaram a
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se configurar como é conhecido hoje, sendo “como uma consequéncia natural da aceleragdo
que se imprimiu ao processo de industrializacdo” (KUNSCH, 1997, 56).

Nas décadas seguintes, o desenvolvimento da economia e da sociedade desencadearam
nos profissionais que trabalhavam nos departamentos de jornalismo empresarial e de relagdes
publicas, a melhoria na qualidade das publicacdes e aperfeicoamento dos profissionais da area.
“Percebeu-se a necessidade de aprimoramento daquilo que seria denominado de Comunicagao
Organizacional” (LIMA e ABBUD, 2015, p. 3 apud RIBEIRO, 2010, p. 90). Sendo uma
maneira imprescindivel para atender as novas demandas da sociedade e da opinido publica.

Este momento inicial da comunicacao organizacional, como destacado por Kunsch (1997,
p. 61), possuia um carater instrumental da comunicacdo. As publicagdes eram produzidas de
maneira aleatdria, sem a realizacdo de pesquisa, sendo realizadas pelo alto escaldo empresarial,
ou seja, eram vistas apenas como um informativo, ndo considerando as particularidades de cada
publico e a melhor maneira para comunicar com a sociedade, era feita de forma abrupta.

J& na década de 80, a comunicacdo organizacional direcionou seu olhar para um novo
momento, sobretudo com a redemocratizacdo do Brasil “quando as empresas ¢ instituigdes
comecaram a entender melhor a necessidade de serem transparentes e que suas relagdes com a
sociedade devem se dar pelas vias democraticas” (KUNSCH, 1997, p. 64).

A comunicacdo organizacional comega a ser delineada como necessaria para direcionar
as organizacfes nesse novo contexto, principalmente quando no inicio dos anos de 1980
“muitos estudiosos perceberam a necessidade de se valerem da teoria critica, passando a utilizar
a pesquisa interpretativo-critica, bastante revigorada nas ultimas décadas” (KUNSCH, 2016, p.
65).

O periodo entre 1990 e 2000 foi marcado por muitos estudos que buscavam ampliar o
olhar em torno da comunicacéo organizacional com base em novos métodos e novas percepcdes
teoricas, passando a adquirir uma forma mais abrangente. N&o bastava somente informar, era
preciso que as informacdes estivessem em harmonia com os propdsitos da organizagdo. Assim,
“A comunicacdao ganha notoriedade, pela sua funcao de conhecer, analisar e direcionar esses
fluxos informacionais para o objetivo geral da organizacdo, dando um sentido estratégico a
pratica comunicacional” (OLIVEIRA, 2002, p. 33).

Segundo Kunsch (2016, p. 56) a comunicacdo organizacional assume um novo papel,
quando passa a ser entendida como um fendmeno e um processo comunicativo que contribuem
e facilitam o intercAmbio e a interacdo das organizagbes com os diversos publicos. E essa
mudanga ocorre, devido a compreenséo que as organizagdes passam a ter, percebendo-se como

parte da sociedade e assumindo que sdo afetadas pelas transformac6es que ocorrem nela.
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Nos moldes atuais, uma organizagao ndo exerce suas atividades de maneira tdo isolada e
sem nenhuma fiscalizacdo. Paralelamente a democratizacdo dos meios de comunicagéo, a
sociedade comeca a ter acesso mais facil a informacéo e a desenvolver seu senso critico,

principalmente com relacéo as grandes organizagdes e suas responsabilidades sociais.

As tecnologias da informacdo e da comunicacdo estdo definitivamente
revolucionando as sociedades e seu modo de vida. Os exemplos sdo evidentes nas
industrias culturais, na multimidia, na televisdo (interativa, digital, por cabo e de alta
definigdo), nos aparelhos celulares e em todas as interaces das midias disponiveis
(blogues, Facebook, Twitter etc.). (KUNSCH, 2016, p. 60)

Percebe-se assim que ndo € mais admissivel as organizagcdes pautarem-se apenas por uma
visdo centrada no negdcio, mas precisavam repensar discursos e acdes voltadas as questdes
sociais e ambientais, ou seja, perceber 0 mundo a sua volta e que seus impactos precisavam ser
melhor planejados. “Hoje, seu grande desafio ¢ justamente superar aquela visdo meramente
econdmica, tecnicista. E também ultrapassar também aquele discurso vazio des
responsabilidade social e sustentabilidade sem nenhum comprometimento pablico” (KUNSCH,
2016, p. 64).

Marchiori (2011, p. 27) reforca esse entendimento ao considerar o0 processo estratégico
como algo que permite que a organizacao inove e se adapte as mudancas do ambiente, e que as
pessoas devem responsabilizar-se pela criacdo e desenvolvimento desse processo.

A ideia de uma comunicacao organizacional planejada e estratégica, com base na pesquisa
a respeito dos interesses dos publicos e ndo somente da organizacdo, passa a figurar de maneira
mais forte, tanto na academia quanto no mercado (KUNSCH, 2003, p. 150).

E outro aspecto que passa a ser considerado e amplia os estudos sobre a comunicacao
organizacional, ¢ quando considerado a sua abrangéncia e suas multiplas possibilidades, a
comunicacdo organizacional passa a ser defendida como ‘“comunicagdo organizacional
integrada” por Kunsch na sua dissertacdo de mestrado em 1985: “Planejamento de relagdes
publicas: em fun¢do da comunicagdo integrada nas organizagdes sociais”, que compreende a
comunicagdo institucional, mercadologica, interna e administrativa.

Para Kunsch (2003, p. 150) comunicacdo integrada significa a “convergéncia de todas as
atividades, com base numa politica global, claramente definida, e nos objetivos gerais da
organizacdo, possibilitara acOes estratégicas e taticas de comunicacdo mais pensada e
trabalhadas com vistas na eficacia”.

Kunsch buscou inovar, demonstrando que diante de uma realidade social pela qual estava

passando o Brasil, era necessario uma nova atuacdo do profissional de relagdes publicas,
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passando de uma atividade unilateral, para uma abordagem integrada. Entdo, fica claro, que
neste novo cenario, a comunicacgdo é parte fundamental, sendo norteadora e atuando como uma
ferramenta estratégica, ou seja, a comunicacdo auxilia a organiza¢do no alcance de seus

objetivos.

(...) ver a comunicacdo inserida nos processos simbolicos e com foco nos significados
dos agentes envolvidos, dos relacionamentos interpessoais e grupais, valorizando as
préticas comunicativas cotidianas e as interagdes nas suas mais diversas formas de
manifestacdo e construgdo social. (KUNSCH, 2016, p. 67)

Além disso, é importante reafirmar o papel do profissional de relagbes publicas, que é
baseado no estabelecimento do relacionamento que seja relevante tanto para o publico interno
e como 0 externo, e ndo somente para a organizacao, pois € preciso considerar que a mesma
ndo esta sozinha e ndo sobrevive sozinha, e que suas decisdes afetam a todos que estdo ligados
a ela, direta ou indiretamente. Como é enfatizado por Kunsch (2003, p. 142):

Um papel essencial das relagdes pablicas é administrar as relagdes de conflitos entre
a organizacdo e seus publicos, por meio de uma comunicagao simétrica de duas maos,
que busca o equilibrio e a compreensdo. N&o se admite, nos tempos de hoje, que elas

atuem apenas em prol dos interesses da organizacdo. E preciso ouvir o outro lado,
abrindo canais de comunicagéo com todos 0s segmentos.

Estamos falando até o momento de mudangas econémicas, culturais e sociais, que
impactam as organizacfes e que estas estdo tomando novos posicionamentos, sendo mais
responsaveis e pensando ndo apenas no lucro, mas também em seu papel com a comunidade,
ou seja, na sua funcdo social. Nesse ponto a globalizagdo e a modernidade trazem essa nova
conjuntura e a comunica¢do, enquanto parte fundamental da vida social, “ (...) serd a mola
propulsora que permitird viabilizar todas essas mudancas, assumindo uma importancia
fundamental na globaliza¢do da modernidade” (KUNSCH, 1997, p. 139).

Além disso, Kunsch reforca o papel do comunicador e principalmente do relacfes
publicas, onde ela defende que: “E, nesse contexto, a atuagdo das relagdes publicas sera
fundamental, pois cabera a essa atividade a funcdo de auditoria social. Isto é, terd de saber
avaliar as reagdes da opinido publica para tragar as estratégias de comunicagdo” (KUNSCH,

1997, 141).

A comunicacdo organizacional estd cada vez mais presente e ocupando um lugar de
relevancia na gestdo das empresas, principalmente em funcdo da longa trajetoria para se firmar
tanto no mercado quanto na academia, buscando mostrar que a comunicacdo faz parte das
organizacg0es e o quanto é fundamental para o aumento da produtividade e da qualidade.

A comunicacdo, em primeiro lugar, tem que ser entendida como parte inerente a
natureza das organizacGes. Essas sdo formadas por pessoas que se comunicam
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entre si e que, por meio de processos interativos, viabilizam o sistema funcional
para sobrevivéncia e consecugdo dos objetivos organizacionais num contexto de
diversidades e de transagfes complexas. Portanto, sem comunicacdo as
organizacOes ndo existiriam. (MARCHIORI, 2006, 167)

E a comunicagdo esta presente em todos os ambitos da organizacdo, sejam eles com o
mundo exterior seja com o interior, sobretudo entre as pessoas que dia apos dia estdo presentes
na empresa, compartilhando informacdes, percepcfes e experiéncias, ou seja, construindo um

processo comunicacional.

E isso implica em uma complexidade muito maior ao considerar que esses processos
comunicacionais sofrem interferéncias de diferentes tipos de comunicagdo e em distintos
contextos sociais, mas que sédo fundamentais para a organizacgao, e que portanto devem ser
conhecidos, estudados e trabalhados para efetivar seus objetivos. Como afirma Marchiori
(2006, p. 168):

O processo comunicativo que ocorre no &mbito organizacional onde se realizam as
relagbes entre o sistema macro (estrutura social) e o sistema micro (organizacao) é
condicionado a uma série de fatores ou varidveis. Esses fatores podem ser
representados, por exemplo, pelos contextos sociais, politicos e econémicos, pelas
culturas, visdes de mundo dos integrantes em confluéncia com a cultura

organizacional vigente, onde sdo compartilhados comportamentos e universos
cognitivos diferentes

Marchiori ainda enfatiza esse fato, concluindo que:

O fato de as organizacbes serem compostas por pessoas gque possuem 0S mais
diferentes universos cognitivos e as mais diversas culturas e visdes de mundo implica
por si s6 a complexidade que é pensar a comunicacdo nas organizacBes ou as
organizag¢Bes como comunicagéo.

Além disso, um dos aspectos fundamentais ao falar de comunicacdo nas organizacoes é
que esse “[...] sistema comunicacional ¢ fundamental para o processamento das fungdes
administrativas internas e do relacionamento das organizagdes com o meio exterior.”
(KUNSCH, 2003, p. 69).

Tendo em vista que é uma rede de transmissdo necessaria para o crescimento da
organizacéo, pela troca de dados que s&o relevantes para seu aperfeicoamento, como colocado
por Kunsch (2006, p. 70):

Um processo comunicacional interno, que esteja em sintonia com o sistema social
mais amplo, propiciara ndo apenas em equilibrio como o surgimento de mecanismos
de crescimento organizacional. De acordo com F. Gaudéncio Torquato Rego, as
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informacdes trazidas e trocadas dos sistemas sociopoliticos, econdmico-industrial e o
sistema inerente ao microclima interno das organizacfes permitem ao processo
comunicacional estruturar as convenientes ligaces entre 0 microssistema interno e o
macrossistema social, estudar a concorréncia e analisar as pressdes do meio ambiente,
gerando as condigdes para o aperfeicoamento organizacional.

No entanto, Kunsch aponta algumas barreiras comunicacionais presentes nas
organizacOes e que aqui se faz necessario tratar para melhor compreender como trabalhar para
evitar essas barreiras e buscar desenvolver uma comunicagdo mais efetiva, tanto com o publico
interno como o externo. “As barreiras sdo os problemas que interferem na comunicacdo e a
dificultam. S3o ‘ruidos’ que prejudicam a eficacia comunicativa” (KUNSCH, 2003, p. 74).

A autora nos apresenta “quatro classes de barreiras gerais no &mbito organizacional: as
pessoas, as administrativas/burocraticas, o excesso e a sobrecarga de informacdes, e as
informagdes incompletas e parciais” (KUNSCH, 2003, p.75). Cada uma dessas barreiras devem
ser conhecidas para serem evitadas, quanto mais sabemos sobre como processa a comunicagéo
dentro das organizagdes, melhor atuamos.

A dimensdo humana ¢é tratada por Kunsch em diversos estudos (2006; 2009; 2010),
buscando trazer “novos olhares para compreender como a comunicagao esta configurada e quais
as dinamicas nas praticas organizacionais” (KUNSCH, 2016, p. 68). Atrelando ao entendimento
de que a comunicacdo organizacional € a utilizacdo de instrumentos para aproximacao da
organizagdo com seus publicos.

Dessa forma, a referida autora direciona tais reflexes para o discurso em torno da
valorizagdo da comunicagdo humana, mas que, “no entanto, nota-se no cotidiano das
organizagOes em geral, ainda que nas entrelinhas, uma predominancia da comunicacdo técnica
e da busca da eficicia das mensagens e a¢bes comunicativas” (KUNSCH, 2010, p. 45).

Kunsch, nos apresenta trés dimensdes da comunicac¢do organizacional, algumas sendo
mais valorizadas que outras, mas todas estdo presentes no dia a dia das organizacgdes. A autora
fundamenta o significado de cada uma das trés dimensdes, a instrumental, a estratégica e a
humana. Neste trabalho iremos apenas tratar da dimenséo humana.

Para pensar a comunicacdo organizacional a partir da dimensdo humana € necessario
compreender que as organizagdes ndo sdo simples entidades para atender a fins especificos e
que estas sdo formadas por pessoas de diferentes culturas, com desejos e necessidades
especificas e que estes estdo em constante alteracdo. Faz-se necessario “trabalhar a

comunicagdo ndo de um ponto de vista meramente linear, mas de considerar, sobretudo, um
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processo relacional entre individuos, departamentos, unidades e organizagdes” (KUNSCH,
2006, 176).

A autora aponta que a dimensdo da comunica¢ao humana na comunicacao organizacional
¢ a menos presente, assinala que, “embora sendo a mais importante, pode ser considerada a
mais esquecida, tanto na literatura sobre Comunicacdo Organizacional quanto nas praticas
cotidianas nas e das organizacdes” (KUNSCH, 2010, p. 48).

Ressalta ainda a necessidade de abertura de canais dialdgicos que de fato valorizem as
pessoas no contexto organizacional. Vasconcelos e Bastos (2009, p. 222) também destacam
que:

Em relagdo a dimensdo humana, pode-se dizer que ela se caracteriza por ser a menos
presente no cotidiano das organizacgdes, sendo que a propria literatura dedicada a
Comunicacéo Organizacional nao possui grande volume de
livros/periodicos/artigos/etc que tratem desta dimensdo da comunicacdo.
Consequentemente, esta falta de abordagem da dimensdo humana deixa de lado a
possibilidade de contribuir para que ela participe dos processos de administracdo da
organizacdo, o que contribuiria para o processo de alcance do sucesso comunicacional
e dos negdcios.

Nesse sentido, Kunsch (2006, p. 79) reafirma que a:

a valorizacdo das pessoas nas organizacgdes deve ser um parametro determinante para
a producgdo da comunicacdo organizacional. As organizacGes saudaveis, que levam
em conta a qualidade de vida do trabalhador e se preocupam de forma responsével
com as consequéncias de sua comunicagdo, certamente sdo as mais criativas,
produtivas e admiradas por seus publicos.

Nassar (2007) ao tratar da escola de relagdes humanas, de George Elton Mayo, argumenta
que segundo Mayo a filosofia social empresarial é:

[...] expressa pelo didlogo com os trabalhadores e pelos aspectos sociais e ambientais
da produgdo. Para ele, o conflito social é um obstaculo a produtividade e por isso deve
ser evitado por meio de administracdo humanizada. A valorizacdo das relacGes
humanas e a cooperagéo sdo o melhor caminho para uma maior produtividade e bem-

estar social. (NASSAR, 2007, p. 53)

Portanto, perceber a dimensdo humana é entender que, em uma organizacdo possui
individuos que desenvolvem tarefas administrativas e sdo parte fundamental para o alcance dos
objetivos da organizagdo, ou seja, & preciso reconhecer sua importadncia no ambito
organizacional, melhorando sua qualidade de vida, atentando para a humanizacdo como fato

necessario no mundo cada vez mais globaliza.
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2.3 Comunicagao Interna

A autora Margarida Kunsch, como ja mencionado neste trabalho, defende a filosofia da
comunicacgdo integrada, buscando demonstrar a importancia de uma atividade colaborativa
entre os diversos departamentos de comunicacao, classificando esses departamentos em quatro:
comunicagdo administrativa, comunicagdo institucional, comunicacdo interna e comunicacgao

mercadologica.

(...) comunicacdo integrada uma filosofia que direciona a convergéncia das diversas
areas, permitindo uma atuacdo sinérgica. Pressupfe uma juncdo da comunicacdo
institucional, da comunicagdo mercadolégica, da comunicacdo interna e da
comunicacdo administrativa, que formam o mix, o composto da comunicacdo
organizacional. (KUNSCH, 2003, p. 150)

Sdo essas formas de comunicagdo que permitem a uma organizacao se relacionar com o
seu universo de publicos e com a sociedade em geral. Por isso, a autora defende que ndo se
devem mais isolar essas modalidades comunicacionais. E necessario que haja uma acio
conjugada das atividades de comunicacdo.

Como é defendido neste trabalho, a comunicacdo organizacional deve valorizar
primeiramente a comunicacao que acontece dentro de sua estrutura fisica. A comunicacao entre
os funcionarios, entre os setores e deles com a alta administracdo. Assim como é colocado por
Vieira ( 2004, p. 45): “A comunicacdo organizacional deve ser desenvolvida, primeiramente,
no interior da empresa, ou, como se costuma dizer, deve-se ‘comegar em casa’”.

A comunicacdo interna € um departamento que viabiliza, através de acdes planejadas de
comunicagdo, a interacdo entre a organizacdo e seus empregados. Uma definicdo sobre
comunicagdo interna e seu papel é feita por Kunsch (2003, p. 154 apud Rhodia, 1985), “a
comunicacdo interna é uma ferramenta estratégica para compatibilizacdo dos interesses dos
empregados e empresa, atraves do estimulo ao didlogo, a troca de informacdes e de experiéncias
e a participagdo de todos os niveis”.

E importante diferenciar a concepgio romantizada pregada pelo endomarketing, que os
funcionarios sdo ‘colaboradores’ da instituicdo, e que por isso compartilham de um sentimento
de pertencimento, compartilhando da visdao dos negocios, da gestdo e das metas. “(...) o
endomarketing limita-se a ver os funcionarios como ‘clientes internos’” (KUNSCH, 2003, p.
155).
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Pois, o endomarketing “(...) ¢ aquele programa que as organiza¢fes implementam para
produzir motivagdo”. Pode ajudar e trazer resultados desde que pensado como suplemento a
comunicagao interna” (PIO, 2017, p. 55).

Desse modo, a realizagdo e as acfes de comunicacdo devem ser pensadas numa visao
mais ampla sobre o papel da comunicacédo, considerando os funcionarios como cidaddos, que
devem ser informados, para que assim possa participar ativamente das decisoes.

Nesse sentido, Kunsch (2003, p. 155) defende que as politicas de relacionamento com o
publico interno devem ser numa perspectiva mais abrangente:

E preciso considerar que, antes de ser um empregado, o individuo é um ser humano e
um cidaddo. Portanto, ndo pode ser visto apenas como alguém que vai “servir ao
cliente”. Ele atua num ambiente organizacional formado por pessoas que buscam

interagir em virtude da consecucdo dos objetivos gerais das organizacdes. Néo é
portanto, um espaco de mercado.

A humanizacdo, dessa forma, inicia-se quando se tém clareza desse posicionamento que
a organizacdo deve adotar com o seu publico interno. Segundo Vieira (2004, p. 55), “a
verdadeira comunicacao interna tem que ser conduzida por profissionais comprometidos com
a qualidade do trabalho sob a 6tica de quem o desempenha. Significa a integracdo, informacéo
e conhecimento para o exercicio da cidadania na organizacao”.

Nessa mesma concepcdo, Kunsch (2003, p. 156) considera a comunicacgdo interna como
uma necessidade que ira trazer beneficios para a organizagdo na “defini¢do de seus politicas,
estratégias e objetivos funcionais da organiza¢do”. Na medida em que todos que fazem parte
da organizacao devem ter conhecimento das decisdes da diretoria para trabalhar em conjunto,
buscando implementar de forma eficiente e eficaz o planejamento.

Complementando essa ideia, Pio (2017, p. 53), defende que a:

Comunicacéo Interna é isso, é essa troca incessante de informagdes e percepgdes do
operacional que alimenta, continuamente, a gestdo do empreendimento, dando-lhe o
devido suporte em toda e qualquer decisdo. Tem por objetivo final produzir a
universalizacdo do conhecimento interno sobre o andamento do préprio negécio ou
da organizagéo.

E esses apontamentos da comunicacdo interna justificam sua importancia para as
organizac0es, pois:

Nos ultimos 20 anos a area de comunicacédo interna ganhou destaque, especialmente
porque demonstrou sua importancia no desenvolvimento da cultura organizacional e
na construcdo de identidade corporativa. Uma comunicacdo interna eficaz alinha
informagBes e conhecimentos com os empregados, auxiliando no engajamento e

impactando positivamente no desempenho da organizagdo. (CERANTOLA, 2016, p.
352)
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Deve-se compreender a importancia de uma comunicagdo interna, ndo somente
informativa, mas participativa e sendo coerente com o discurso da organizacgdo. Pois, como
colocado por Kunsch (2003, p. 157): “De nada adiantardo programas maravilhosos de
comunicacdo se 0s empregados nao forem respeitados nos seus direitos de cidaddos e nem
considerados o publico nimero um, no conjunto de publicos de uma organizagao”.

E importante frisar o quanto é construtivo uma comunicagdo participativa, pois ao
valorizar o colaborador a organizacao esta canalizando as energias para 0 cumprimento de suas
metas, da construcdo de sua imagem e fortalecimento no mercado. Basta pensar que essas
pessoas passam mais tempo nas organizagOes, portanto, 0 ambiente deve ser o mais
incentivador possivel. E a comunicacdo é o canal mais eficiente para integrar o publico interno
a dinamica organizacional.

Vieira (2004, p. 53), defende que a “medida que os funciondrios da organizagdo
participam do processo de mudanca, estardo fazendo parte de um contexto e, assim, terdo a
possibilidade de interagir ativamente no processo de mudanga das organizagdes”.

E indispenséavel ressaltar que o puablico interno é um plblico multiplicador, ou seja, s&o
responsaveis primarios em divulgar as politicas da organizacdo Um exemplo disso é quando
determinada organizacdo divulga um discurso de motivacdo, valorizacdo, respeito, de
responsabilidade social, mas que no dia a dia suas a¢fes sdo contrarias a esse discurso. O
resultado disso € um publico interno insatisfeito, que provavelmente ird desmentir essa imagem
da organizacéo perfeita.

Entdo, a “(...) credibilidade resulta da confianga dos publicos na ética organizacional
verificada nas atividades organizacionais, seja no processo produtivo, seja no relacionamento
com ambiente interno e externo, na adocao de uma politica bilateral, ou seja, de reciprocidade”
(VIEIRA, 2004, p. 37).

Buscando alinhar seu posicionamento e evitar crises posteriores, “a comunicagdo interna
permitird que os colaboradores sejam bem informados e a organizacdo antecipe respostas para
as suas necessidades e expectativas. 1sso ajudard a mediar os conflitos e a buscar solucGes
preventivas”. (KUNSCH, 2003, p. 159).

Para isso podem ser utilizados, segundo a autora, instrumentos disponiveis na
organizagao, sdo eles: “murais, caixa de sugestoes, boletins, terminais de computador, intranet,
radio, teatro etc.”, informando nao apenas de assuntos internos, mas de:

(...) fatos que estdo ocorrendo no pais e no mundo. Com um olhar para dentro e outro

para fora, ele acompanhara de forma consciente a dindmica da historia. E sera
considerado ndo um mero nimero do cartdo eletrénico que registra suas entradas e
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saidas, mas alguém que exerce suas funcdes em parceria com a organizacdo e em
sintonia com a realidade social vigente. (KUNSCH, 2003, p. 159)
Outras estratégias que podem ser adotadas, visando possibilitar o estimulo ao didlogo
entre os funcionarios e a diretoria, sdo apontados por Marchiori ( 2014, p. 169 ):
mapear os funcionarios; avaliar e abrir canais de comunicagao; gerenciar conflitos;
ouvir e falar; criar relacionamentos efetivos; comunicar efetivamente; buscar
entendimento, consciéncia, compreensdo e participacdo; identificar e analisar

informagfes com os publicos; mudar a mentalidade de funcionarios, liderangas e
administradores.

No mais, a organizagdo deve valorizar uma boa comunicagéo interna, antes mesmo do
inicio de uma crise, sendo uma atividade diaria, na troca constante de informacdes e percep¢ao
entre os funcionarios. Pois, uma boa comunicacéo interna ajuda a direcionar o seu publico para

0 alcance de objetivos comuns, e consequentemente na qualidade da comunicagao externa.

2.4 Comunicacdo e Humanizacao

Este topico ira abordar a relacdo histdrica entre a comunicacgédo e a salde, procurando
compreender como ambas se conectam na construcdo de saberes, na disseminagdo e
democratizagdo de conhecimentos e informacdes de relevancia social, apresentando a

justificabilidade essas duas areas para o0 processo de humanizacéo.

Primeiramente, é necessario entender que a comunicagdo € uma habilidade inerente ao
ser humano, por isso é parte fundamental em diversas areas da atividade humana, como na area
da educacdo, da saude, da religido, da politica, entre outras. A comunicacdo nos permite
estabelecer relacdes e interacdes, criando conexdes com as demais pessoas, com 0 mundo e

com as transformacdes sociais, culturais e econémicas, ou seja:

Os aspectos socioantropoldgicos da comunicacdo ndo apenas possibilitam examinar e
discutir tedrica e empiricamente a condicdo humana frente as transformacGes da
sociedade contemporanea. Também permitem promover o desenvolvimento dos
individuos a partir de elementos como a interagdo, a informacédo e a formacéo de
habitos e atitudes, apenas para citar alguns exemplos (CARVALHO, FREIRE E
VILAR, 2012, p. 96).

Assim, comunicacao e salde possuem uma relacao historica, apesar de que no Brasil ndo
exista uma “concordancia sobre a data em que se iniciam os estudos da comunicagdo para a

satde como disciplina. H4, isso sim, alguns fatos que contribuiram para que a comunicacao
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fosse vista com mais atencdo pelos profissionais da salde e vice-versa” (PESSONI, 2009, p. 33
e 34).

Essa ligacdo iniciou-se, segundo Aratjo e Cardoso, “(...) de forma mais explicita, desde
que o Departamento Nacional de Saude Publica (DNSP), criado em 1920, inclui a propaganda
e a educagdo sanitaria como estratégia para fazer face as questdes de saude” ( ARAUJO e
CARDOSO, 2007, p. 24). Nesse primeiro momento surgiu a necessidade de demonstrar a
populacéo sobre a importancia do cuidado individual para a manutengédo da saude publica e as
ferramentas de comunicacdo foram utilizadas para atender essa necessidade.

Nos anos 30, o Governo Provisorio “(...) procurou valorizar o dueto educagdo e
comunicagdo como ferramentas de apoio na area da salde para a mudanca de alguns conceitos
que poderiam denotar o processo de melhoria da qualidade de vida do brasileiro” (PESSONI,
2009, p. 35).

Nas décadas seguintes as concep¢des de comunicacdo estiveram sempre presentes na
modelagem das politicas publicas em salde. “Deste modo e por diversos caminhos, chegamos
ao tempo presente, com as politicas de salde sendo atravessadas pelo discurso do direito a
informacdo e a comunicagdo como indissociavel do direito a saude” ARAUJO e CARDOSO,
2007, p. 25).

No ambito académico a relacdo entre comunicagdo e saude vem se intensificando. As
autoras Araljo e Cardoso (2007) nos mostram que apesar de ser recente a formacdo deste
campo, mais especificamente no inicio da década de 1990, varios esfor¢os tém sido feitos para
incorporar a comunicagdo nas discussdes de saude, assim como a salde nas de comunicacao,
tanto na grade curricular, nas producdes cientificas, como nos debates sobre a importancia de
tratar da relagdo desses temas para a melhoria da sadde publica no Brasil.

Dessa forma, vem contribuindo para que a comunicacdo seja reconhecida como
fundamental ao controle social, numa perspectiva abrangente que incorpora as lutas
pelo direito a informagdo, mas também a comunicacdo; ou seja, estdo em causa a
possibilidade de acesso adequado e suficiente as informacdes produzidas pelo Sistema

de Saude, mas também a de expressar, ser ouvido e ser levado em consideragdo.
(ARAUJO e CARDOSO, 2007, p. 29)

Além disso, hoje esta bastante claro “a relevancia da comunicagdo ¢ sua indissociavel
relacdo com a producdo dos sentidos da saiide e com os processos de democratizagdo”
(ARAUJO e CARDOSO, 2007, p. 30).

Em outro artigo de CARDOSO e ROCHA (2018), ao tratarem dos desafios
comunicacionais do Sistema Unico de Saude, defendem que apesar das diversas criticas de

como a comunicagéo se configurou nos primeiros anos da redemocratizagéo, apontando suas
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praticas como ‘“‘verticais, normativas, centrada nas doencas e nos aspectos bioldgicos,
desvinculados das condicBes de vida e desinteressadas no didlogo com a populagdo”
(CARDOSO e ROCHA, 2018, p. 1872). A trajetoria da comunicacao na saude tem orientado
suas estratégias para uma pratica de valorizacdo do processo de producdo, circulacdo e
apropriacéo de sentidos.

Nessa perspectiva, comunicacdo ndo pode ser confundida com persuasdo e
divulgacdo, nem ficar restrita aos meios que de que pode se valer, (...) ainda que
fundamentais para a visibilidade publica de temas e sujeitos e, portanto para a luta
pela pluralidade e diminuigdo de assimetrias, principalmente quando vistas como
praticas que utilizam ou subvertem relagdes de poder cristalizadas. (CARDOSO e
ROCHA, 2018, p. 1872)

Nas instituicdes hospitalares, encontram-se diversas atividades de comunicacéo, algumas

(13

mais nitidas, como assessorias de comunicagdo, divulgagdo cientifica e “ (...) aquelas que
englobadas pela comunicacdo organizacional, que dizem respeito aos processos internos as
organizagdes de produgio, circulagio e apropriacdo da informagdo” (ARAUJO e CARDOSO,
2007, p. 30).

As autoras Araujo e Cardoso apresentam o questionamento quanto a relevancia da
comunicagio como eixo balizador que orienta 0 SUS, o Sistema Unico de Sadde, relacionando
a comunicacao aos seus principios doutrinarios - universalidade, equidade, integralidade -, e 0s
organizativos - descentralizados, hierarquizado e participagao.

Dessa forma, a comunicacdo tem sido veiculada, como dito anteriormente aos principios
do SUS. O primeiro deles, dos principios doutrinarios, € da universalidade que defende a saude
como um direito de todos, assim como a comunicacao, sdo direitos presentes na constitui¢éo e
defendido por ela como fundamentais.

Na atualidade com a democratizagcdo da comunicacdo, os discursos defendem o acesso
facilitado as informacbes necessarias e a possibilidade dos individuos ndo serem apenas
receptores dessas informagdes, mas sim interlocutores. “O direito universal a comunicagdo, que
articula o direito a informacdo, ao direito a palavra nos espacos publicos de debate,
tecnologicamente mediados ou ndo” (CARDOSO ¢ ROCHA, 2018, p. 1873).

Outro principio é a equidade, onde a comunicacdo respeita as diferencas, as
especificidades e os contextos. “Podemos afirmar que a capacidade de comunicar ¢ a
capacidade de contextualizar: se ndo nos apercebemos dos contextos em que a comunicagéo se
realiza, produzimos uma comunicagio autista” (ARAUJO e CARDOSO, 2007, p. 66). Através
da comunicacdo percebe-se os mais diversos atores sociais e assim pode-se respeita-los,

trabalhando a melhor forma de comunicar e de compreensao.



48

As autoras defendem, ainda, que “a possibilidade de apropriagdo ¢, entdo, um parametro
para a equidade”, porém, o acesso a informagdo por si s6 ndo garante uma participagdo dos

usuarios no processo de promocao de salde.

Se vivéssemos numa sociedade menos desigual, seria possivel cogitar em igualdade
de condicGes de participacdo, onde todos teriam as mesmas condi¢des de falar e ser
ouvido. A realidade tem se mostrado diferente, apontando na maioria das vezes para
um cendério de centralizago e préticas autoritarias que dificultam as instituicdes e os
profissionais da sadde o direito e 0 acesso a fala, restando a populacdo o lugar de

escuta. (ARAUJO e CARDOSO, 2007, p. 67)

Entdo, a equidade ¢ a necessidade de “promover a redistribui¢do do poder de produzir e
fazer circular suas ideias, de ser ouvido e levado em consideragdo”. (ARAUJO e CARDOSO,
2007, p. 68). E a comunicacdo possui um papel fundamental por possibilitar o estabelecimento
de uma relacdo entre o usuario e o profissional, permitindo as diversas vozes do cidadao
brasileiro.

Com relacdo a comunicacao e a integralidade, ultimo principio doutrinario:

(...) o debate tem mobilizado atributos da integralidade muito semelhante aos que
consideramos indispensaveis para uma boa comunicacdo: entre outros, praticas de
escuta e reconhecimento do outro (polifonia, reconhecimento do lugar de
interlocucgéo), servigos como espacos de conversas e troca (de comunicacdo) e recusa
ao fechamento dos sentidos e ao privilegiamento das falas autorizadas (uma
comunicacdo multidimensional, entendida como articulagdo de préticas, saberes,

memorias, expectativas, emocdes, lugares de fala). (ARAUJO e CARDOSO, 2007, p.
73e74)

O principio da integralidade permite perceber a comunicagdo como um processo que
contempla as relacdes, dando espaco para compartilhar ideias, emocdes, opinides e sentimentos,
ou seja, da escuta do outro, como também da interacao.

Ao tratar da descentralizacdo, hierarquizagdo e participacdo, estdo vinculados
principalmente ao fato de que as conquistas na area da salde, a luta pela concretizagdo das
politicas publicas ndo se ddo unicamente nos conselhos e conferéncias, existem outras formas
de controle social e cidadania que podem e devem ser utilizadas pelos usuarios e profissionais
de saude.

Visando aumentar a participacao social do usuario nas questdes de saude pablica, além

de descentralizar a gestdo, no Brasil foi criada em 2003 a Ouvidoria-Geral do SUS.

De acordo com o sistema Unico de salde, a gestdo do cuidado e a garantia dos direitos
de todos os cidadaos brasileiros usuario do sistema, se apresenta através da estratégia
de participacao social, enfoque que vem desde a década de 90 no ambito do SUS. As
ouvidorias tém como contribuicdo o fortalecimento da participacdo social, tendo em
vista a avaliacdo da perspectiva do usuério, se fazendo protagonista da gestdo de salde
e assegurando seus direitos. (GOMES et al., 2017, p. 146)
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Nesse caso, a comunicacdo assume um papel de mediadora, podendo facilitar a
participacdo da populacdo e buscando desenvolver iniciativas para melhorias do Sistema
Publico de Saude.

Como instrumento de acdo politica, a comunicagdo é facilitadora da gestdo da
salde, favorecendo a mediacdo de interesses e identificando necessidades de
diferentes naturezas. Também é indicada para promover e educar para a satde, sugerir
e recomendar mudangas de comportamento, informar sobre a salde e sobre as
doencas, sobre quais e quando devem ser realizados exames médicos, recomendar
medidas preventivas e atividades de autocuidados aos pacientes e educar 0s usuarios
sobre assuntos de salde, a fim de melhorar a acessibilidade dos servigcos. No que se
refere aos profissionais de salde, pode melhorar significativamente as relacfes
interprofissionais, a comunicacdo interna dos hospitais e das unidades e a qualidade
dos servigos. (CARVALHO, FREIRE e VILAR, 2012, p. 96)

Diante disso, fica evidente que a comunicacao esteve presente em diversos momentos na
construcdo social e de politicas publicas na area da saude publica. Portanto, ela é uma
ferramenta indispensavel e necessaria, no que tange a disseminacdo de informac@es relevantes

a populacéo e concretizacdo de seus principios.

Em uma pesquisa realizada pela Marchiori no primeiro semestre de 2009, foi enfatizada
a relacdo nitida entre a comunicacdo e a humanizacdo. A pesquisa foi realizada com gestores
internos de organizagdes, sendo consideradas as “150 melhores empresas para se trabalhar no
Brasil”, onde 57 responderam a um questionario estruturado sobre a comunicacdo e a

humanizacéo.

“Quando questionados sobre o por que acreditam que o trabalho de comunicagéo
contribui para a humanizagdo do ambiente de trabalho de sua organiza¢do, notou-se
que as justificativas mais pontuadas pelos respondentes foram integracdo, motivacao
e participagdo dos colaboradores” (MARCHIORI, 2010, p. 151)

A pesquisa ainda buscou identificar em que sentido o trabalho de comunicag&o contribui
para a humanizagao das organizagdes. “Avaliando as respostas, percebe-se que a comunicacao
contribui para a humanizacdo das organizacgdes, principalmente ao criar e disseminar 0 senso
de coletividade e ao encorajar a participagdo e o envolvimento dos funcionérios”
(MARCHIORI, 2010, p. 151 e 152).

Por fim, Marchiori (2010) enfatiza que ndo é mais relevante e suficiente apenas os
processos informacionais, é preciso para atender a um novo paradigma das organizagdes, 0
desenvolvimento das relagdes de trabalho com énfase nas pessoas e na valorizacdo delas nas
organizacg0es, por meio da comunicacéo.

Pois, como afirma Badia e Figueiredo (2012) a sociedade passa a se preocupar mais com

as condig¢des de vida e de trabalho das pessoas. “O trabalho ndo ¢ mais visto e compreendido
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como um espaco de producdo para apenas a realizagdo de um servigo, o trabalho permite
desenvolver e partilhar sentimentos de pertencimento” (BADIA e FIGUEIREDO, 2012, p.
155).

Nessa mesma perspectiva, Marchiori (2010) aponta que a “revitalizagdo de uma
organizacdo esta diretamente relacionada ao quanto ela aprende a trabalhar com os conceitos
de natureza organica”. (MARCHIORI, 2010, p. 140). A natureza organica apontada pela autora
refere-se aos organismos Vvivos, ou seja, as pessoas.

E € nesse sentido de valorizar as pessoas e de trabalhar com elas no ambiente
organizacional que esta a esséncia da humanizacdo nas organizagdes. Para defender essa ideia

Marchiori cita Vergara e Branco (2011):

aquela que, voltada para os seus funcionarios e/ou para o ambiente, agrega outros
valores que ndo somente a maximizacao do retorno para os acionistas. Realiza a¢des
que, no ambito interno, promovem a construgdo de relacbes mais democréticas e
justas, mitigam as desigualdades e diferencas de raca, sexo ou credo, além de
contribuirem para o desenvolvimento das pessoas sob 0s aspectos fisico, emocional,
intelectual e espiritual.

Segundo Margarida Kunsch (2010, p. 13) o tema humanizacao anuncia uma nova era no
contexto das organizacdes.

O paradigma linear-cartesiano, causal, no qual os individuos estdo submetidos a
autoridade e ao controle — como na teoria da administragdo de Frederick Taylor, por
exemplo —, é superado pelo novo paradigma emergente, sistémico e complexo, que vé
a organizacdo como espaco de didlogo e de construcdo de significado.

Dessa forma, a temaética da humanizacdo se tornou fundamental, e a comunicagédo é
entendido como uma ferramenta para criar espagcos para 0s mais diversos relacionamentos

humanos.

Né&o apenas preocupados com a salde das pessoas, 0s processos de relacionamento
internos de uma organizacdo, potencializados pela dimensdo interacional da
comunicacdo, também permitem visualizar a estrutura organizacional macro como
uma grande teia de rela¢fes que, quando estabelecidas, formam identidade e cultura
(BADIA e FIGUEIREDO, 2012, p. 156).

Esse novo paradigma mostra a importancia do resgate da dimensdo humana no contexto
organizacional. “Ele leva a refletir sobre a renovagao do estilo de gestao, a importancia de uma
gestdo participativa calcada no didlogo, no respeito ao ser humano, no relacionamento e na
questdo da ambiéncia, exigindo uma visdo holistica, considerando o ambiente interno e seu
entorno” (RODRIGUES, 2012, p. 187).
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Kunsch (2010, p. 57) ainda ressalta que a valorizacdo das pessoas nas organizagdes deve
ser um parametro determinante para a producdo da comunicagdo organizacional. As
organizagOes saudaveis, que consideram a qualidade de vida do trabalhador e se preocupam de
forma responsavel com as consequéncias de sua comunicagdo, certamente sdo as mais criativas,
produtivas e admiradas por seus publicos.

O lugar da comunicacdo nas empresas humanizadas é o lugar de fala, da interacéo e
do conhecimento, levando as pessoas ao desenvolvimento humano e de suas

competéncias profissionais. Para isso, a comunicagao se evidencia nos processos e nas
préticas organizacionais. (MARCHIORI, 2010, p. 139)

Para explorar e propor a¢cdes de humanizacdo, valorizando as pessoas e ndo as técnicas, é
preciso dar lugar a comunicacdo nas relagdes de trabalho. “A comunicacdo evoca a sua
potencialidade ao entendé-la como um processo que constitui as realidades organizacionais”
(MARCHIORI, 2010, p.146), ou seja, a percep¢do que as organiza¢Ges sdo constituidas

comunicativamente, amplia a necessidade de valorizar os sujeitos e as relaces no seu cotidiano.
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Capitulo I11: A Proposta de Intervencéo

A Santa Casa de Misericordia de Macei6 possui em suas diretrizes a missdo de prestar
uma assisténcia humanizada, sendo referéncia nacional nesse sentido. No entanto, foi percebido
muitas reclamaces recorrentes no setor de Ouvidoria da instituicdo quanto a cordialidade dos
funcionarios, em todas as fungdes, com o0s pacientes e com 0s acompanhantes. Outras
reclamacdes dizem respeito ao tempo de espera nos mais diversos setores, assim como a falta
de atencdo e de empatia por parte dos seus funcionarios.

Dessa forma, o presente estudo tem a finalidade de aperfeigoar a identidade do hospital e
a efetivacdo de sua responsabilidade social, trabalhando a interacdo dos seus publicos, tanto os
que trabalham na instituicdo quanto os pacientes e acompanhantes.

Diante do exposto, surgiu o interesse de repensar as agdes que devem ser implementadas
para humanizar o atendimento da Santa Casa de Misericordia de Maceid, pretendendo utilizar
atividades de comunicacdo e especialmente das relacbes publicas, uma vez que, pensar a
comunicacdo de forma efetiva nos hospitais, € de fundamental importancia.

Segundo Silva,

[...] profissional da &rea da saude, tem como base do seu trabalho as relagdes humanas,
sejam elas com o paciente ou com a equipe multidisciplinar. Assim, ndo se pode
pensar na agdo profissional sem levar em conta a importincia do processo
comunicativo nela inserido. A escrita, a fala, as expressdes faciais, a audicéo e o tato,
sdo formas de comunicacdo amplamente utilizadas, conscientemente ou ndo. (SILVA,
2006, p. 13)

Cirino (2018) aponta a importancia da atuacdo do profissional de comunicacdo nas
instituicGes hospitalares, estabelecendo uma visao estratégica, além de enfatizar sua presenca
na gestdo integrada da organizacdo. Deste modo, o autor define a Comunicagdo Hospitalar

como:

Conjunto de acdes e ferramentas de comunicacdo estratégica, organizacional e
institucional praticadas por um hospital, no que tange ao desenvolvimento de
relacionamentos com seus diversos publicos e a gestdo de suas expectativas, atuando
também junto as agdes de qualidade e de seguranga do paciente e assumindo metas
principais a transparéncia, a orientagdo e o vinculo. (CIRINO, 2018, p. 18)

Além disso, Silva (2006, p. 114), define comunicagdo no processo administrativo:

A comunicacao é um processo imprescindivel na acdo administrativa, pois permite a
realizacdo de acgBes coordenadas entre os seus demais niveis, minimizando as
diferencas e aproximando-as pela compreensdo do porqué das varias concepgoes.
Envolve, portanto, as relagdes de intercdmbio de informagdes, ideias, ordens e fatos.
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Como um dos objetivos especificos deste trabalho é propor ac¢Ges voltadas ao publico
interno, € importante frisar a importadncia da comunica¢do hospitalar junto aos seus
funcionarios. Por muito tempo as organizacdes voltaram seu olhar para o publico externo,
esquecendo-se de valorizar e envolver em suas politicas de comunicacdo as pessoas que se
dedicam diariamente com o funcionamento do Hospital.

Vale frisar que os funcionarios de uma organizacao sdo considerados o publico numero
um da instituicdo. “Sao eles que, essencialmente, conduzem as atividades e que t€ém contato
com os clientes, sendo o elo entre o publico externo ¢ a marca da instituigao” (CIRINO, 2018,

p. 73). Cirino complementa, enfatizando que:

Ter uma politica de relacionamento interno satisfatdria favorece e impulsiona a
cristalizagdo de uma opinido positiva sobre o hospital. Esse deve, prioritariamente, ser
0 campo de atuacdo da Comunicacdo: alinhar as acgdes, objetivos e a visdo
organizacional com o propdsito de que os profissionais estejam envolvidos. Acoes
como integracédo de novos colaboradores, treinamento sobre o padrdo de atendimento,

dentre outros temas fazem a diferenga. (CIRINO, 2018. p. 75)

Nessa mesma perspectiva, Gongalves e Pereira (2011, p. 3) apontam que:

As organizagBes agregam valor as suas atividades quando ocorre uma boa
comunicac¢do, pois quando ela atinge a conscientizacdo do grupo em relacdo a uma
determinada questdo acaba enriquecendo o publico interno, que passard a agir de
forma integrada e participante. Isso acaba gerando melhorias para a empresa, inclusive
na produgdo, o que conseqlientemente influencia o publico externo. Todo esse
processo € um conjunto que se complementa.

A finalidade é promover um envolvimento do publico interno com as demandas do
hospital, que visa em Ultima instancia proporcionar bem-estar aos seus pacientes, através do
cuidado e tratamento de doencas. Destacamos que a atuacéo do relagdes publicas nesse sentido
é fundamental, pois ele compreende a comunicagdo com um processo que ira proporcionar

integracdo aos diversos publicos, permitindo uma comunicacao de méo dupla.

As relagBes publicas contribuem efetivamente com os esforgos da empresa ao
elevarem os empregados da companhia a categoria de publico interno, consciente e
participante, em vez que, sem o apoio deles, qualquer esforco estratégico ndo tera
sustentacdo para os resultados pretendidos. (FORTES, 2006, p. 38)

Atrelado a isso, a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) expressa a relevancia que a
comunicagdo tem para a humanizagdo na area da salde, pois ela é uma proposta que visa a

melhoria da gestdo nas organizagdes, colocando os individuos como protagonistas nesse
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processo. Dessa forma, a humanizacdo na area da saude fomenta os relacionamentos, os
didlogos e interacdes, que sdo as principais demandas dos profissionais de relagdes publicas.
A humanizacdo trabalha a gestdo permeada por trés elementos basicos: a comunicacao
eficiente e eficaz, o relacionamento e o estabelecimento de vinculo de confianca (BRASIL,
2004). Para Kunsch (2003, p 106), “o verdadeiro trabalho de relagdes publicas ¢ aquele que,

além de informar, propicia o dialogo. E isso s6 € possivel na comunicagdo bidirecional”.

produzir conhecimentos acerca da humanizacao nas instituicGes de salde pressupGe,
nesse contexto, estabelecer um processo educativo dindmico, criativo, participativo e
sistemético, a fim de que os trabalhadores assumam efetivamente o seu papel de
sujeitos da producdo. (...) S&o os profissionais, através do seu trabalho e das relagGes
que estabelecem, que determinam e retratam se o atendimento ao usuario é ou ndo é
humanizado. Todo processo de humanizacdo, para ser efetivo e transformador,
necessita estreitar os lacos de comunicacéo, na tentativa de desvendar e respeitar a
leitura de mundo dos trabalhadores, favorecendo a compreensdo continua da
realidade. (BACKES, LUNARDI ¢ LUNARDI FILHO, 2006, p. 222 apud BADIA e
FIGUEIREDO, 2012, p. 163)

Dessa forma, apresentamos abaixo um Plano de Acdo que sera desenvolvido no periodo
de seis meses com um grupo de funcionérios do setor que apresenta 0 maior numero de
reclamacdes referentes a falta de cordialidade com os pacientes e acompanhantes.

Serdo desenvolvidas quatro ac¢Ges iniciais: a) distribuicdo de informativos sobre o projeto;
b) duas mini palestras que terdo inicio apds a definigcdo do grupo e serdo realizadas a cada quinze
dias; c) juntamente com as palestras serdo estimuladas as discussdes do tema; d) por Gltimo
iremos trabalhar com caixa de sugestdes, na qual os funcionarios podem deixar suas sugestdes

para o seu setor ou outro, podendo se identificar ou néo.

3.1 Plano de Acéo de Relagdes Publicas para Humanizar o Atendimento Hospitalar da
Santa Casa de Misericordia de Macei6

As acdes de relagbes publicas sdo guiadas pela visdo abrangente que o profissional de
comunicagdo possui de todos os envolvidos no processo, pois para alcancar os objetivos
pretendidos € preciso primeiro conhecer qual o pablico de interesse, quais as suas dificuldades
e relacionamentos, para assim tracar acdes mais direcionadas.

Para planejar acOes de relacBes publicas na Santa Casa de Misericordia de Maceio,
utilizamos a ferramenta comunicacional defendida por Fortes (2006, p. 41), na qual o “processo

de relagdes publicas” apresentado por Andrade “[...] é o mais simples e adequado de ser
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aplicado e ser desenvolvido”. Esse processo tem o propdsito de agregar as agdes de relagdes
publicas nas mais diversas organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, com ou sem fins
lucrativos.

O processo de relagdes publicas “esta estruturado em seis fases flexiveis, simultaneas e
correlatas” (FORTES, 2006, p. 41), sao elas: 1) identificagdo dos publicos; 2) aprecia¢do do
comportamento dos publicos; 3) levantamento das condigdes internas; 4) reviséo e ajustamento
da politica administrativa; 5) amplo programa de informac6es e 6) controle e avaliacdo dos
resultados.

Sobre esse processo, Fortes (2003) ressalta que “é perene, adaptavel e sensivel ao tempo,
admite a flexibilidade, simultaneidade e correlacdo entre as suas fases por privilegiar,
basicamente, o completo estudo dos publicos - finalidade principal das Relagdes Publicas”
(2003, p. 47).

Aliado a esse processo Fortes (2003) relaciona as fungdes basicas do profissional de
relacfes publicas (pesquisa, assessoramento, coordenacao, planejamento, execugdo, controle e
avaliacdo) com o processo proposto por Candido Teobaldo “[...] em quatro momentos
correlatos e que ndo se confundem” (FORTES, 2003, p. 48), procurando, dessa forma, orientar
a efetividade das acdes de relacdes publicas.

O objetivo geral do plano de acdo é reduzir o numero de reclamacges referentes a
cordialidade no atendimento dos funcionarios, desde da higienizacéo até o corpo clinico do
hospital, motivando o dialogo sobre o tema com o seu publico interno, através de palestras sobre
a importancia de humanizar, ser ético e solidario com o préximo, além de incentivar trocas de
experiéncias e aprendizados.

A partir disso, propomos algumas acGes de relages publicas com o objetivo de orientar
a politica de comunicacdo da Santa Casa de Misericordia de Macei6. A proposta de intervencao
se desenvolve em quatro momentos, e o primeiro deles é a identificacdo dos publicos e o estudo
do comportamento desse grupo.

Como dito e defendido anteriormente, o publico alvo dessa pesquisa € o publico interno
da instituicdo em estudo, uma vez que qualquer pesquisa para ser efetiva, deve primordialmente,
se iniciar com o publico numero um da organizac¢do. A comunicacao precisa ser integrada no
dia a dia da rotina dos funciondrios para construir entendimento e engajamento dos objetivos
pretendidos.

Dessa forma, no primeiro momento seré realizada a analise das reclamag6es do publico
externo que chegam na ouvidoria, através de relatorios e registros dos setores envolvidos, para

poder filtrar e relacionar as reclamagcfes mais recorrentes. Portanto, ap0s a analise das
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reclamacdes, serdo relacionados os setores e 0s funcionarios que participardo de uma pesquisa
qualitativa, através de um questionario semi estruturado.
O segundo momento, é a realizacdo do levantamento das condic@es internas e da revisdo
e ajustamento da politica administrativa. Nessa etapa serd desenvolvida a aplica¢do da pesquisa
institucional, através de um questionario semi estruturado. Inicialmente serd direcionado ao
setor com maior nimero de reclamacdes referentes a cordialidade dos funcionérios.
O objetivo da pesquisa institucional é levantar, metodica e periodicamente por

intermédio de dados qualitativos, obtidos em questionarios especialmente preparados
para isso, identificando as deficiéncias, as lacunas e os desequilibrios existentes na

organizagdo. (FORTES, 2006, p. 40)

E além de conhecer bem o publico, é preciso ter informacGes que comprovem a
necessidade de implementar tais ag0es. Dessa forma, Fortes (2006, p. 39) aponta que a atuacéo
do relacdes publicas nas decisdes da administracao:

[...] devem ser desenvolvidas mediante uma base de dados concreta que apoie e
justifique o papel social das organizacdes, acarretando, deste modo, ganhos de

relevancia para o seu relacionamento publico. Uma base de dados efetiva assegura as
relacGes publicas seu papel estratégico.

“No terceiro momento prepara-se (pela funcdo de planejamento) e pratica-se (pela fungédo
de execucdo) a comunicacdo com 0s grupos, devidamente planejada, apoiada pela funcéo de
pesquisa” (FORTES, 2003, p. 51). Ou seja, ao serem tabulados os dados, pode-Se iniciar o
planejamento, definindo quais as acdes que devem ser realizadas para alcancarem os objetivos.

Neste estudo ndo sera definido qual o planejamento a longo prazo, pois ele depende da
etapa anterior, ou seja, necessita da pesquisa. Porém, com base nas argumentacGes apresentadas
sobre as diretrizes da Politica Nacional de Humanizacao (PNH), serdo propostas algumas acdes
voltadas a promocdo do dialogo e da participacdo ativa dos funcionarios, como impulso para
desenvolver futuramente acGes mais complexas e que possam envolver mais pessoas.

Esta proposta € composta por quatro a¢fes que serdo desenvolvidas no periodo de seis
meses, com encontros presenciais a cada quinze dias e duracdo de uma hora. A primeira delas
sera a distribuicdo dos cartazes e banners pelo hospital, informando sobre o projeto, e nos
encontros presenciais serdo realizadas a demais a¢des simultaneamente, séo elas: palestras, os
debates em grupo e a caixa de sugestdes.

Quanto aos recursos necessarios para desenvolvé-las serdo: 1) recursos humanos: um

profissional de relagdes publicas, um profissional da saude, um assistente e um profissional de
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publicidade e propaganda, 2) recursos fisicos: trés computadores, uma impressora, papel A4,
banner, e um espaco com data show, cadeiras, mesas e coffee break.

E, por ultimo, sera realizada a anélise, ou seja, o controle e avaliagdo, onde serdo
estudadas as agdes realizadas durante o processo, verificando “os fatores que podem vir a
comprometer os beneficios esperados”. (FORTES, 2003, p. 52).

A finalidade nessa etapa é conferir se estdo sendo alcangados os resultados esperados,
sendo, definir quais medidas deverdo ser tomadas. Para isso, apds o periodo de seis serdo
acompanhados mensalmente os relatérios da ouvidoria e compara-los com os mesmos relatérios
do inicio do processo.

Por fim, vale ressaltar que implantar agdes de relacbes publicas em qualquer instituicao
exige o estabelecimento de um processo adequado, pois, “a natureza e o papel das relagdes
publicas é alterar uma situacdo presente, talvez desfavoravel, para um posicionamento futuro
mais coeso com a dire¢do dada ao objeto social que se pretende modificar” (FORTES, 2003, p.

40).
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Quadro 1.Plano de Acédo de Relactes Pablicas
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valorizando diversos
profissionais.

setor, que serao
opcionais, e espaco
para colocar a
sugestao.

O qué? Quem? Por que? Objetivos Como? Quando?
Acodes Responsaveis Instrumentos Tempo
Informativos | Profissionais | Intensificar a questdo | Distribuir pelo Durante os
de Relacdes da humanizagéo no hospital cartazes e seis meses.
Publicas e hospital. Apresentar | Panners com
Publicidade e . informacdes sobre 0
através de . .
Propaganda projeto que esta
mensagens, dadose | songo realizado,
imagens a sobre a
importancia dessa humanizagio e
pratica. como ela pode ser
construida.
Palestras Profissional de | a) Apresentar o Essa acdo tera No terceiro,
Temal: O Relacbes de conceito de duracdo de uma quarto e
ﬂue é Pl]bflicas e humanizago para hore(lj, Sendo dividida | quinto més.
umanizacdo | profissionais em dois momentos
? de saide .demonftra.r sua de 20 a 30 minutos.
Tema 2: |mportf31n0|a € 1) apresentacéo
Como necessidade no sobre 0 tema; 2)
humanizar no ambiente hospitalar; | Debate.
dia a dia? b) Demonstrar
através de exemplos
como é efetivada a
humanizacao.
Grupos de Profissionais | Motivar o didlogo e | Questionamentos No terceiro,
debates de Relacdes a escuta no ambiente | com o intuito de quarto e
de Publicase | ge trabalho incentivar a quinto més.
de saude discussao.
Caixa de Relacbes Envolver o pablico Distribuir No terceiro,
Sugestoes Pdblicas interno nas decisdes | formulario, quarto e
da organizagio, solicitando nome e | quinto més.
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Quadro 2. Cronograma do Plano de Acéo
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Més 1 | Reunido com a Levantamento de Idem Tabulacgéo de
direcdo para dados, atraves dos dados e definicédo
apresentar o relatorios da dos grupos
projeto ouvidoria
Més 2 | Reunido com Aplicar Idem Tabular os dados
supervisores questionario
Més 3 | Distribuicdo dos Segunda atividade:
cartazes e banners. Palestra e debate +
Primeira atividade caixa de sugestdes
com 0 grupo:
Apresentacéo
Meés 4 | Terceira atividade: Quiarta atividade:
Palestra e debate + Debate em grupo +
caixa de caixa de sugestdes
Sugestoes
Més 5 | Atividade para Atividade de
definir as Encerramento
sugestoes
Més 6 | Controle e Relatorio Final
monitoramento.
Iniciar a coleta de
dados da
ouvidoria
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Conclusoes

Na presente pesquisa apresentamos a importancia da comunicagédo nas organizacoes,
argumentando o quanto ela € necessaria para 0 seu crescimento e a concretizacdo dos seus
objetivos, junto aos publicos de interesse. Portanto, ela ndo pode ser desconsiderada no
desenvolvimento do planejamento estratégico, visto que uma comunicacdo efetiva e bem
direcionada pode trazer beneficios tanto sociais, quanto econémicos.

Fica evidente que a comunicacdo é uma ferramenta necessaria para gerenciar e
operacionalizar o processo de mediacdo de interesses e solucao de conflitos relacionais, assim
como de problemas advindos da propria falta de comunicacéo no ambiente organizacional. Ela
é uma facilitadora da gestdo, um instrumento que promove a educacdo e a informacdo dos
usuarios de saude e dos profissionais envolvidos, além de aperfeicoar a comunicacao interna e
consequentemente as relacdes interpessoais.

Compreendendo isso, discutimos 0s conceitos de comunicacdo organizacional e
comunicagédo interna, com a finalidade de reafirmar a extensdo que a comunicagdo possuli,
estando ela presente nos mais diversos espacos e sendo instrumento para promover as mais
diversas relacdes. Evidenciamos a relevancia do publico interno, como publico nimero da
instituicdo, para que mesma alcance 0s seus propo6sitos, principalmente ao pensar em uma
comunicacgdo interna que seja mais que informativa, sendo também participativa.

Dessa forma, neste estudo, ressaltamos a urgéncia de alterar os formatos de interacdo com
0 publico interno, buscando envolvé-los nos processos decisorios, e assim valoriza-los em sua
totalidade e no dia a dia de suas atividades, dando enfoque a dimensdo humana que a
comunicacgéo deve exercer dentro das organizacoes.

Portanto, podemos perceber ao longo do trabalho que a base para a implementacao da
humanizacao no atendimento hospitalar se concretiza quando existe envolvimento dos agentes
responsaveis por consolidar a identidade da instituicdo, inserindo nas suas rotinas aces que
promovam a missao, visdo e valores da organizagéo.

Por isso, enfatizamos a necessidade de unir as areas da comunicacao e da saude para que
assim fique claro que € através das ferramentas comunicacionais que sera possivel construir
um ambiente ndo apenas humanizado, mas que na préatica faga sentido e seja real.

Apresentamos as diretrizes da Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) do Sistema
Unico de Saude (SUS), que compreende a comunicacdo como um fator relevante nesse

processo, sendo responsavel por fornecer os meios para de fato valorizar os profissionais que



61

lidam diariamente com as pessoas, e consequentemente proporcionar uma assisténcia digna e
completa.

Isso pode parecer 6bvio, no entanto € nesse sentido que a Politica Nacional de
Humanizacdo vem inovando: na promocdo dessa nova percep¢do sobre a humanizacao, na qual
se inicia, principalmente, nas relagdes de trabalho.

Para tanto, definimos uma proposta de intervencdo com base nos conceitos que foram
apresentados para melhorar a percepcdo dos pacientes da Santa Casa de Misericordia de
Maceid, sobre a questao da cordialidade dos funcionarios. Defendemos que o relacdes publicas
é o profissional responsavel no estabelecimento de Planos de A¢des que promovam interacao
entre 0s pacientes e profissionais, utilizando atividades de comunicagdo para gerar
relacionamentos fortes e saudaveis na instituicao.

Para isso, destacamos a abrangéncia de sua atuacdo, como também suas funcbes e
finalidades dentro das organizaces, frisando ser o responsavel capaz de identificar a melhor
maneira de direcionar essas a¢0es e assim iniciar o processo de humanizacao do atendimento
hospitalar na Santa Casa de Misericordia de Maceio.

Por fim, é preciso perceber que implementar acdes de humanizacdo é um processo
continuo e planejado, devendo ser realizado de forma gradual. Dessa forma, ao propormos na
Santa Casa de Misericérdia de Maceié agdes de relacdes publicas dentro da comunicacdo
interna, ressaltamos que elas tém o intuito de humanizar as suas atividades. Frisamos ainda que
as referidas acdes tém o proposito de fortalecer os relacionamentos entre os seus publicos,

consolidando interacGes saudaveis, atraves do gerenciamento do processo de humanizacao.
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APENDICE A - Questionario

Projeto: O que é humanizar?Por qué?

Setor: Funcao:

Ha quanto tempo atua no setor?

Marque a alternativa que melhor expressa seu entendimento sobre humanizacao:

1) Ela é uma pratica de amor e empatia com o proximo, por isso SO é realizada com 0s
pacientes e acompanhantes.

2) E a valorizacdo do ser humano em todas as suas instancias, ou seja, a importancia que
devemos dar ao outro, nas suas realizagdes diarias, o escutando, tornando pratica as suas
sugestdes, e assim promovendo o respeito.

3) E uma prética onde se realizam ac¢des como o dia do profissional de enfermagem, do
radiologista, dia das maes, dos pais e que visam demonstrar a importancia dessas
pessoas no dia a dia do hospital.

Para vocé existe relacdo entre a valorizacdo profissional e a humanizacao?

Sim Nao

Vocé se sente valorizado? Se sim, como e em quais momentos?

Se vocé tivesse algumas sugestdes de melhoria para o hospital, vocé acredita que elas poderiam

ser aceitas e discutidas por seus colegas, assim como pela direcéo da instituicdo?

Sim Nao






