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RESUMO

Importante em qualquer organizacdo, seja ela @ibtic privada, a assessoria de
comunicacao € uma atividade cada vez mais presastdiversas instituicdes. O trabalho a
seguir resume um projeto experimental da area slesssria de comunicacao, implantado
em uma maternidade publica do Estado de Goias ¢@balho de conclusdo de curso de
Jornalismo da Universidade Federal de Goias (UFG).

PALAVRAS-CHAVE: Assessoria; Comunicacgdo; Organizacdo; Saude.
INTRODUCAO

A comunicagao permeia toda atividade humana e asdas formas do ser
humano se organizar. Nas Ultimas décadas, a coagdmigpassou também a ser vista como
uma ferramenta de destaque na Gestdo Organizacipadicipando diretamente dos
processos de mudanca e da busca por melhoresadesulippara os negdécios das
organizagoes.

Os gestores, que antes investiam pouco nos depart@snde comunicacao, de
forma gradativa tém reconhecido a necessidade dgememciamento comunicacional nas

organizacdes. De acordo com Eraldo Carneiro (20062):
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[...] a Comunicagéo tornou-se um dos centros psopes de resultados. Também
na implantagdo de novos modelos de gestdo, no d#genento de equipes e
nos esforcos de melhoria da ambiéncia interna, @olémento dos
comunicadores tem sido decisivo para o sucessimid&givas.

Em tempos de globalizacdo, de discussdo acerceomsolmlacdo dos direitos
sociais e da cidadania, o conceito de comunicagc§anzacional ndo cabe apenas as
empresas da iniciativa privada, mas aplica-se a tqub de organizacao, inclusive as
organizacdes publicas. O direito da populacdo dmswemir” um servico publico de
qualidade prescinde de uma politica de comunicgg&ose orienta pelas necessidades do
cidadéo.

Nesse contexto, ndo se pode ignorar a imagem magalie os 6rgaos publicos
carregam consigo, além das deficiéncias e limiagde lhes sdo impostas. As dificuldades
se acentuam nas unidades de saude, que lidam smmagesensibilizadas pela dor e com
necessidade de atendimento imediato. O imaginatatico traz uma ideia de ineficiéncia,
0 que acaba ofuscando a importancia da saude ahbs bons projetos desenvolvidos por
funcionarios do Sistema Unico de Satde (SUS).

Assim, as assessorias se mostram de suma impari@aae as unidades do SUS,
pois podem divulgar o lado positivo dessas orggdes e a importancia de seu trabalho. A
comunicacao ainda pode contribuir para que o atemto seja mais eficaz, o que também
traz mais qualidade de vida para os usuarios da SUS

De acordo com Kunsch (2003), as organizacdes masliedmnte dos desafios da
complexidade contemporanea, precisam planejar,rashnair e pensar estrategicamente a
sua comunicacgéo. Essa perspectiva guiou a elalmodac@rabalho de Conclusdo de Curso
(TCC) de graduandos do curso de Comunicacdo Sedidcharelado em Jornalismo da
Universidade Federal de Goias (UFG). O projeto empmtal consistiu no
desenvolvimento e execucdo de um plano de comwiiucpara a Maternidade Nossa
Senhora de Lourdes (MNSL).

A MNSL é uma instituicdo integrada ao Sistema Unileo Salide que possui
relevante papel social em Goiania - GO e cidadesurtvizinhas. A unidade fornece
atendimento médico em vérias areas da saude albkoopé composto principalmente por
maes e criangas oriundas de familias de baixa r&weidiza cerca de cento e oitenta partos
e novecentas consultas de emergéncia mensalmamsid€rando que a saude € um direito
social previsto na Constituicdo de 1988, a matadedtem o dever de acolher todos os

cidadaos que procuram 0s seus servi¢cos. Essa dwigam acompanhada do desafio de se
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oferecer um atendimento de qualidade, o que paodens@arte solucionado por uma equipe

de comunicagao.

2 OBJETIVO

A criacdo e execucdo de uma assessoria de comaaice; Maternidade Nossa
Senhora de Lourdes teve como objetivo melhorar diemte organizacional, o
relacionamento entre os diversos publicos, a imagstitucional, além de contribuir para
que os funcionarios e usuarios do SUS tenham na@iesso a informacao relacionada a

saude publica e outros temas.

3 JUSTIFICATIVA

A escolha pelo desenvolvimento do projeto expertalema Maternidade Nossa
Senhora de Lourdes nasceu da valorizacdo atribabdpapel que exerce um setor de
comunicacao nos diversos tipos de organizacaousivel nos hospitais publicos. Além
disso, a saude publica, por se tratar de um diseital, exige uma politica de comunicacao
eficaz, tanto no ambiente interno dos 6rgados ddesglianto no relacionamento com o
publico externo e com a imprensa.

A articulagdo entre comunicacéo e saude, de aamdoJosé Carvalho Teixeira
(2004), diz respeito “ao estudo e utilizacdo dea&sgias de comunicacao para informar e
para influenciar as decisdes dos individuos e daminidades no sentido de promoverem a
sua saude.” Para Teixeira (2004, p. 615-616), auotacao € um tema com relevancia em

diversos contextos na area da salde, como:

na relacdo entre os técnicos de salide e os utemteBsponibilizacdo e uso de
informacédo sobre saude [...]; na construcdo de agems sobre salude e de
programas de promogéo e prevencao da salde; améato dos temas de saude
nos meios de comunicacdo social, na Internet ea®uecnologias (CD ROM,
DVD); na educacao dos utentes com a finalidade elbarar a acessibilidade dos
servigos de saude; [...] nas relacgdes interprofisés; [...] na comunicacéo interna
das organizac8es de saude;

Diante da importancia que 0S processos comunicaisicmssumem no setor da
saude, compreender o0 que é o SUS e os principmsi@teiam suas atividades auxilia a
construir um modelo de comunicagéo que fortaleg@naocratizagdo da saude e incentive a
participacdo social nos fluxos de informacao dastuigdes publicas.

A MNSL nado possuia um departamento responsavel quetainicacao interna e
externa e a divulgacdo dos seus servicos e prograteapromocdo da saude ficava

centralizada na Secretaria de Estado da Saudeids (B&S).
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A equipe de comunicacdo da SES, formada apenasgerjornalistas e dois
fotégrafos, cabem as tarefas de abastecer o sfeatataria diariamente, desenvolver notas
para a imprensa, colaborar com eventos que possampiercussao midiatica, coordenar a
agenda do secretario de saude, agendar entregist@letivas de imprensa, dentre outras
atividades.

Com essa equipe reduzida, havia muitas dificuldpdes o setor de comunicacao
da SES em gerenciar a rede estadual de saude €Acsusle um departamento especifico
nas unidades hospitalares para trabalhar a congdimiganto com a Secretaria, também
dificulta a forma de lidar com os possiveis momegrde crise, principalmente no que diz
respeito a saude publica.

Tendo em vista todo esse contexto, a criagdo deAssassoria de Comunicacao
pode promover melhorias no atendimento a populagdatribuir para o relacionamento
interpessoal no ambiente de trabalho e qualifiogestdo comunicacional na maternidade.
A assessoria para a MNSL foi vista como o modo mé@ente de viabilizar o dialogo
entre os diversos publicos do hospital.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

A histéria oral e pesquisa documental foram utileza para reunir e registrar o
histérico da MNSL. Questionarios foram aplicadosapgque fosse possivel fazer um
diagnostico da comunicacdo da maternidade, aléumdeauditoria de opinido tanto com o
seu publico interno, quanto com o publico externo.

A pesquisa bibliogréfica foi utilizada a fim de damdamentacdo tedrica ao
projeto experimental; Por udltimo, houve observagéoticipante, uma vez que O0s
responsaveis pelo projeto frequentaram cotidiantenelirante trés meses, a organizacéo
em estudo, interagindo com os funcionarios e fazgagte do grupo de servidores.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Os estudantes de jornalismo se esforcaram paraeg@ansa autorizacdo para a
realizacdo do trabalho junto a direcdo do hospitalSecretaria de Estado da Saude. Com o
apoio dessas duas instancias, a interagcao conmadases e o levantamento das demandas
comunicacionais foi o objetivo perseguido de inicio

Com o diagndéstico em méaos, foi tracado um planocatkeunicacao para gerenciar
os fluxos de informacao e solucionar os problenme®m@rados, a partir da elaboracdo de
metas e acdes para soluciona-los.

5.1- Comunicagéo Visual
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As primeiras atividades realizadas foram a ideragéo dos setores por placas e a
sinalizacdo do solo com fitas coloridas indicaraom o apoio de banners, como chegar aos
setores mais procurados. A poluicdo visual produzidr cartazes afixados de maneira
aleatdria e desorganizada foi combatida com a agémr de quadros de avisos em pontos
estratégicos e nomeados de acordo com o publico alv

5.2- Canais de Informacéo e Comunicacao

Uma acéo especifica para os clientes foi a criagaois quadros de avisos,
denominado€liente Informadoseguindo o que diz a Carta dos Usuérios do Sistéritn
de Saude (2006, p.3):

As informacgfes sobre os servigos de saude cont@itddos de acesso, enderegos,
telefones, horarios de funcionamento, nome e todeitrabalho dos profissionais

das equipes assistenciais devem estar disponigsigidadaos nos locais onde a
assisténcia é prestada e nos espacos de contt@é so

Um dos mecanismos que se encontrou para promos@manicacao publica e a
participacdo popular na MNSL foi a reformulacédo sims caixas de sugestbes. Sendo
assim, seguimos uma das propostas que Janine GgRB6, p.49) faz para fortalecer o
SUS e a participagdo social nas unidades de saude:

[...] implementar as caixas de coleta de sugestiégas e opinides que devem
ser analisadas e respondidas pelo gestor e petelbon

Resolveu-se substituir as antigas caixas de papeldocaixas de madeira pintadas
com cor branca a fim de incentivar os usuarios ospital a expressarem suas criticas,
sugestdes e elogios aos servicos da maternidadeéna foi colocado ao lado das caixas
um apoio de madeira, pintado de azul, e dispondilbs papel e caneta para escrever 0s

bilhetes. Essas cores fazem referéncia a logo termade.

O Jornal Mural mostrou-se, durante o desenvolvimenttrabalho, um veiculo de
informac&o extremamente importante, divulgando aticias e alguns convites de eventos.
Seu conteudo era renovado por completo as tergas;feendo que no decorrer da semana
algumas noticias, que deviam ser divulgadas deiatwgderam substituidas por outras. O

jornal foi dividido em quatros editorias: MNSL e SH-ique Ligado, Descontracao e Extra.

Para garantir a participagcdo de todos no jornauese uma caixa de sugestao
especifica para os leitores. A caixa de madeirab&tizada pelo nome “Leitor Ativo”,
acompanhada de texto explicando que se trata despaco para comentar os textos

publicados, sugerir matérias e também participarpdamocdes do jornalaso os recados
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necessitem de respostas, essas sao publicadadmmio pornal em coluna aberta na editoria

Fique Ligado

Com a aquisicdo de um mural maior foi possivelrai€anto da Comunicacéo
destinado aos colaboradores. Esse mural abrigadidodsquerdo o jornal mural e do lado
direito oMNSL em Focouma espécie de quadro de avisos para afixalaies) portarias,
cartazes destinados a esse publico. Tomou-se admuike separa-los por uma fita branca e

deixar espacgo consideravel entre eles.

Nesse espacgo, pensou-se também em criar um mecamsmcomunicacao
ascendente dentro da maternidade. Para esse firidda a caixalo, Diretorial, nos
moldes da aqui citadaeitor Ativg mas com objetivo diferente. Essa se destinatiaagie
sugestdes para a direcdo do hospital. Esse metmrdanicacdo permite aos servidores,
principalmente da noite e do final de semana, agiercom os diretores do hospital, ja que

nesses horarios a dire¢do ndo esta aberta.

Os recados sdo encaminhados aos diretores, ostgoais prazo de uma semana
para responder os questionamentos ou esclarecedvadas. A resposta do hospital é

publicada a cada nova edicao do jornal, na edildNSL e SES
5.3-Humanizacéo do ambiente fisico: decoracao/idefitacdo das enfermarias

A MNSL, em seu Regimento Interno, apresenta coma das suas finalidades
prestar assisténcia medico-hospitalar gratuita alifpada. Esse quesito envolve um
atendimento humanizado, no qual o paciente é aaelsts atencbes. Para atender esse
propésito, pensou-se em uma maneira de melhorasmactos visuais das enfermarias e

alegrar um dos momentos mais significativos na dakmaes.

Dessa forma, foram instalados adesivos decoratigites de material préprio para
hospitais, nas enfermarias. De acordo com a deborags enfermarias foram assim
identificadas: tulipa, lirio, cravo, rosa, violegasmin. A escolha dos nomes e a decoracao
de flores passam a ideia de que as enfermarias jgadim da maternidade e as maes sao as
flores. A iniciativa teve boa repercussao entr@asentes, funcionarios e principalmente

com a equipe de enfermagem.

5.4-Cartilha Educativa
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Nas primeiras semanas de trabalho na MNSL houveaomzersa com médicos e
fonoaudidlogos, em que foi detectada a necessidadelguns produtos educativos. Os
profissionais de saude indicaram alguns temas dubam ser trabalhados com as
pacientes, como o incentivo a amamentacéo, o bamthebé, os cuidados com o umbigo e

a mastite.

Assim, iniciou-se a confeccdo dat maezinhaque seria entregue como acao
promocional para as primeiras 50 maes cujo parésse sido realizado na unidade. Além
da funcdo educativa, esse kit teria a finalidad&odalecer a imagem da maternidade como
Hospital Amigo da Crianca, sendo composto de umaed® de biscuit (uma mae

amamentando seu bebé), uma cartilha sobre amaraergagcartdo de vacina da crianca.

Quanto a cartilha, pensou-se em redigir uma hestjuie fornecesse algumas dicas
de amamentacdo e cuidados com a mama. As ilusttagdéeuma forma descontraida,
poderiam ajudar a repassar informagOes importapéea as maes que apresentassem
dificuldades com a leitura. Depois de finalizadmteiro, a historia foi repassada para um

desenhista, o qual a transformou em quadrinhos.

Outra funcéo da cartilha foi trabalhar a imagestitincional da MNSL e por isso
preocupou-se em personaliza-la, retratando aslagéts internas e externas da unidade,
informar telefone e endereco. Atualmente, a carllentregue a todas as pacientes que déo

a luz na maternidade.

5.5-Videos Educativos

Sabendo que ha uma dificuldade de comunicacdo emddicos/enfermeiras e
pacientes, no que diz respeito ao modo de repassainformacdes referentes a
amamentacdo, banho do bebé e curativo do umbigdet®, foram criados videos
educativos que mostram, de forma didatica, o pagsEsso de cada um desses assuntos. Os
videos séo transmitidos pelo circuito interno de jJAVexistente na maternidade, em todas
as enfermarias e na recepcédo. Sao veiculados & @rcontemplar todas as maes, sendo
realizado um rodizio entre os trés temas. Comodiantke internacdo da paciente € de dois
dias, ela assiste a cada um dos videos pelo menasvaz. Assim como a cartilha, os
videos também trabalham a imagem institucional &M

5.6 - Semana da Integracdo e Comunicacao
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Com o intuito de integrar os servidores e trazeto@os os funcionarios o
sentimento de ser parte importante para a manwethg& servicos na maternidade, foi
realizada uma semana voltada especialmente a ébfieop Foram ministradas palestras
motivacionais, cursos de capacitacao, sessdedakameento, ginastica laboral, dinamicas
de grupo, sorteios de brindes e brincadeiras. Coombo chave da semana foi realizado
media trainingcom diretores, chefes de setores e principaig$gpdra a imprensa.

Para a realizacdo desse evento, a equipe decosuditbrio do hospital com
baldes nas cores rosa, azul e branco, com o esmpembrar as cores da logo (azul e
branco) e o rosa que simboliza a ternura. També&amfdixadas na parede do local as
pecas de quebra-cabeca, emblemas do evento. Adotena de remeter aos participantes a
necessidade de unido para a construcdo da imaggitndional, assim como a integracao

deles para o bom funcionamento organizacional.

A semana de comunicacao e integracdo teve gramteigmcdo dos funcionarios
e atingiu seu objetivo de integracdo. Vale ressglia todas as palestras foram ministradas
gratuitamente por profissionais qualificados quemmeycado cobram valores em torno de
R$5.000.

5.7 Galeria Aberta

A assessoria de comunicagao deu apoiBrageto Galeria Abertono qual artistas
goianos tém a possibilidade de realizar exposigiies seus quadros nos corredores da
maternidade.

Esse projeto € uma forma que a unidade de saludawidgeu para democratizar a
arte e uma estratégia de “marketing cultural”. @nte de acordo com Kunsch (2003), esta
relacionado com a producdo e patrocinio da culaurmata-se de um instrumento de
comunicacao institucional que visa promover e vazdora cultura e bens simbolicos da

sociedade, materializados na producéo de obragejesatre outros.

A Maternidade Nossa Senhora de Lourdes ja possséojeto ha algum tempo,
porém era pouco divulgado e explorado. A assessli@omunicacdo se incumbiu da
tarefa de torna-lo mais conhecido e a partir déaeatganiza-lo. Durante o periodo em que
foi realizado o trabalho houve uma exposicdo doadmps da artista e auxiliar de
enfermagem Deuseli Pires. A acao foi divulgadaiteoda Secretaria de Estado de Saude
do Estado de Goias, no site Goias Agora e teve dmamitacdo pelos funcionarios e

visitantes.
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5.8- Divulgagéo e relacionamento com a midia

A Equipe de Comunicacdo da MNSL em parceria com ssessoria de
Comunicagéo da Secretaria de Estado da Saude ds @Giwulgou durante o trabalho os
eventos e fatos mais relevantes que ocorreram. odragdo das enfermarias ganhou
destaque na pagina da Secretaria e deu créditesaadantes pela iniciativa. A realizacao
da Semana de Integracdo e Comunicacao foi anunomd®luna Xadrez na editoria de

opiniao do jornal O Hoje e ganhou espaco no telgjata TV Brasil Central.

Em ocasifes em que a imprensa procurou a Matemjgae matérias negativas, a
assessoria ajudou a esclarecer as situacdes. Eos t&l casos, o0 que motivou o
acionamento da imprensa por parte dos pacientesn&bi entendido na comunicacéo
meédico-paciente. Com a atuacdo da assessoria udgoegs foram esclarecidos e os

reporteres consideraram a pauta sem validade.
5.9 - Historia da maternidade

ApoOs pesquisa, foi desenvolvido um quadro contamdtria da MNSL, que é
narrada em primeira pessoa pela prépria maternidzste quadro fica localizado em um
corredor ao lado de fotos de funcionarios, diretorestudantes que passaram pela

maternidade desde sua criagao.
5.10 - Gastos

Como a maternidade é uma organizacao publica esisrgs da organizacdo nao
haviam descrito o projeto no orcamento anual, grgratte do dinheiro utilizado para a
realizacdo do trabalho foi arrecadado por meiorda tifa realizada pelos participantes do

projeto experimental e outra parte foi doado petesmos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Muitas acdes que a equipe planejou executar, cobweatim informativo, o plano
de gerenciamento de crises, entre outras ativigatds foram concretizadas devido ao
curto prazo de tempo e aos poucos recursos fimascé&ntretanto, ao fim dessas etapas os
estudantes tiveram a consciéncia do que é vivenoia experiéncia de assessoria de

comunicacao.
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Pode-se, dessa forma, responder a questao-prohlesnas instigou a desenvolver
o trabalho. A Assessoria de Comunicagdo pode btomtripara que 0s problemas
comunicacionais da MNSL sejam solucionados. Comm, is80 ha a pretensédo de afirmar
que todas as barreiras de comunicacdo sejam masslpela implantacdo de uma Ascom. E
perceptivel que o trabalho € um processo em longgoppois ele é resultado da mudanca
de comportamento de todo o corpo organizacionahtgua importancia de estabelecer uma

boa comunicacao, seja no ambito interno ou externo.

Compreende-se que o trabalho de uma Assessori@mernitacao ndo se limita
aos trés meses passados, ainda que em atividaules dna maternidade. Ha muitas acoes
e melhorias a serem realizadas e que dependenvegtimentos financeiros, de pessoal
especializado na area de comunicac¢do, como joamligelacdes-publicas e publicitarios,

com o objetivo de realizar uma efetiva comunicagéegrada.

Enfim, diante de toda a pesquisa e estudos deseto®lpela equipe, considera-se
que o conceito de comunicacao organizacional apécmuito bem ao objeto de estudo e
que o planejamento estratégico da comunicacéo sum@ importancia para os hospitais
publicos, pois 0 que esta em questdo ndo é o atenth de uma parcela da sociedade que
tem condi¢des financeiras para pagar um plano @gesdrata- se do direito que todos os
cidadaos tém de receber assisténcia a saude. Seda,da qualidade que se requer dos

servigos publicos passa por uma gestao eficientemanicacao.
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