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Resumo

Esta comunicacdo apresenta as reflexdes tedricas propiciadas pelo levantamento
bibliografico sobre organizacdo, comunicacdo e cultura organizacional, etapa da
pesquisa denominada Comunicacdo e Tecnologia da Informagéo: perspectivas para a
gestdo organizacional desenvolvida junto ao Grupo de Pesquisa Sociedade Midiatizada:
processos, tecnologia e linguagem, Linha de Pesquisa Mercados e Produtos Midiaticos,
da PUC-Campinas. Focaliza as novas tecnologias da informacdo e comunicacdo
(TIC’s), abordando questdes pertinentes a comunicacdo e suas relagdes com as novas
midias e tecnologias em um tipo especifico de organizacdo: 0s hospitais.
Especificamente, objetiva-se identificar as condi¢ces presentes na cultura

organizacional dos hospitais que podem interferir no relacionamento com seus publicos.

Palavras-chave: gestdo da comunicacdo; TIC’s; hospitais.

Introducéo

O projeto Comunicacgdo e Tecnologia da Informacéo: perspectivas para a gestao
organizacional, inserido no Grupo de Pesquisa: Sociedade Midiatizada: processos,
tecnologia e linguagem; Linha de Pesquisa: Mercados e Produtos Midiaticos; focaliza as
novas tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC’s), abordando questdes
pertinentes @ comunicacgdo e suas relagdes com as novas midias e tecnologias em um
tipo especifico de organizacdo: os hospitais. Tem como objetivo geral, elaborar um
diagnostico dos modelos de gestdo utilizados e o0 modo como estes interferem na
estruturacdo dos processos e na gestdo da comunicacdo. Especificamente, objetiva-se
identificar as condigOes presentes na cultura organizacional dos hospitais que podem

interferir e modificar o relacionamento com seus publicos.
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Metodologicamente optou-se pela realizacdo de um estudo de caso, a partir do Hospital
e Maternidade Celso Pierro (HMCP), buscando-se apreender a relacdo entre a gestdo da
comunicacgéo e as TIC’s, em um ambiente natural, capaz de possibilitar a compreensédo
da relacdo entre os sujeitos (pensamento, sentimento e acGes) e essas novas tecnologias,
sem perder a objetividade na apreenséo do objeto pesquisado. Espera-se compreender o
singular, o particular e colher semelhancas e dessemelhancas passiveis de serem
estendido a outros casos ou situacBes, ao retratar a realidade complexa, pela
interpretacdo do contexto, a partir do pressuposto de que a I6gica informacional, propria
da sociedade em redes, manifesta-se sob diferentes contextos culturais, institucionais e
organizacionais (CASTELLS, 1999, p. 210).

Esta comunicacdo apresenta a primeira etapa da pesquisa, dedicada a construcdo do
referencial tedrico que sustentard a realizacdo da investigacdo comparativa dos modos
das culturas organizacionais, bem como fornecera subsidios para interpretacao,
utilizando metodologias qualitativas de abordagem de campo. E, ao final, apontara as
necessidades de mudanca ou de intervencdo, no gque tange a gestdo da comunicagédo e

das tecnologias da informagao em hospitais.

Desenvolvimento da Pesquisa

O paradigma informacional tem sido reconhecido como a principal caracteristica das
sociedades que valorizam o conhecimento, seja qual for o nome pelo qual ela é
designada.®. Esse novo contexto exige das organizacdes de satide, atengdo especial com
as praticas de comunicacdo (instrumento/estratégica, interpessoal, midiatica, dentre
outras) e a reflexdo constante sobre as possibilidades da comunica¢do como instrumento
de gestdo, inclusive no que tange as mediagdes, as ressonancias sociais que provoca em
seu entorno.

[...] a tecnologia muda patamares de interagdo com a realidade. Cada inovagéo
tecnolégica bem-sucedida modifica as maneiras de lidar com a realidade
anterior, muda o patamar de exigéncias de uso. O fax, o telefone celular, o
pager, a Internet eram desconhecidos ha poucos anos. Neste momento tornam-
se objetos de consumo. Com isso criamos novas formas de acesso a
comunicacdo, de servicos, de mobilidade informativa [...] (MORAN, 2000, p.
48).

Por outro lado, os hospitais sdo modelos organizacionais histéricos e, portanto, sujeitos

aos mesmos processos de transformacBes e mudancas que atingem a sociedade. Dito de

outro modo, os modelos organizacionais sofrem 0s impactos na passagem das

% Lyotard (2002), por exemplo, denomina-a de sociedade pés-industrial, Schaff (1995) de sociedade informatica,
Toffler (1990) de sociedade do conhecimento e Castells (1999) de sociedade em redes.
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sociedades tradicionais para a sociedade da informacéo, conformando-se a uma nova
realidade econémica e social, introduzida e sustentada pelo avanco das TIC’s. Contudo,
h& que se questionar a homogeneidade dessas mudancas nos diferentes contextos das
organizacBes ou a trajetorias organizacionais, na transicdo do industrialismo para o
informacionalismo, (CASTELLS, 1999).

A complexidade é tomada como pressuposto da atuacdo dos hospitais, no que diz
respeito as atividades desenvolvidas, considerando que as organizacfes possuem
tessituras que interferem nos modelos de gestdo da comunicagédo, relacionados
diretamente com a estrutura de poder, pois conforme assinala Teixeira (1983, p.25):

O hospital tem quatro centros de poder, a diretoria superior, 0s médicos, a
administracdo e o0s demais profissionais, entre o0s quais se destaca a
enfermagem. No hospital a autoridade ndo emana de uma Unica linha de poder,
n&o flui ao longo de uma Unica linha de comando como em muitas organiza¢des
formais. A organizacdo formal do hospital mostra que a direcdo superior tem
toda a autoridade e a responsabilidade pela instituicdo. A diretoria delega ao
administrador a geréncia do dia-a-dia do hospital, o qual delega as chefias dos
servicos sua autoridade de comando.

O corpo clinico do hospital pode estar subordinado ao diretor e/ou administrador.

Contudo, a propria natureza da atividade faz com que os médicos tenham grande
autonomia no seu trabalho e autoridade profissional sobre outros na organizacao.
Embora, esse processo sofra variagfes entre os hospitais, a falta de uma mesma linha de
comando interfere nos problemas administrativos e operacionais e, certamente, tem
implicacdes substanciais nos processos comunicacionais.
Teixeira (1983, p. 26-27) relaciona algumas outras caracteristicas que diferenciam a
gestao desse tipo de organizagao:
1) prestacdo de servicos de atencdo e tratamento personalizados a pacientes
individuais, em vez de uniforme. O valor econdmico do produto organizacional
é secundario ao valor social humanistico;
2) dependéncia das necessidades e demanda das pessoas da comunidade. As
necessidades dos pacientes sdo sempre importantes;
3) atuacdo em situacGes de emergéncia e tem definidas as responsabilidades de seus
diferentes membros e pouca tolerancia a erros;
4) o trabalho no hospital € diversificado e com pouca padronizacdo, pessoas
cuidando de pessoas, participando ativamente do processo de produgéo;
5) pouco controle sobre seus colaboradores (principalmente os médicos) e sobre 0s

pacientes; menor autoridade e poder do gestor, pois o hospital ndo pode ser
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organizado com base em uma linha Unica de autoridade, o que gera inUmeros
problemas administrativos;

6) organizacdo formal, até certo ponto burocratica, e autoritaria, cuja
operacionalidade repousa no arranjo do trabalho convencionalmente
hierarquizado e em regras rigidas e impessoais. Porém, ¢ uma organizacdo
altamente especializada, dividida em varios setores e profissionalizada, que nao
pode funcionar efetivamente sem uma coordenacdo interna, motivacao,
autodisciplina e ajustes informais e voluntarios de seus membros. A
coordenacdo de esforcos € importante pela interdependéncia do trabalho
realizado;

7) eficiéncia e desempenho demonstram-se na efetividade (beneficio social) e na
fruicdo do servico pelos usuérios, devido a intangibilidade;

8) organizagdo tem grande relevancia e influéncia. A tecnologia incorporada tende
a aumentar a confianca da populacdo e a busca por melhorar a qualidade.
Acrescente-se, ainda, a funcdo social que lhe é inerente na prevencdo, promocao,
assisténcia e cuidado a salde.

Trata-se de uma organizacdo complexa ndo apenas em razdo dos itens descritos

acima, mas também porque sua estrutura € composta por varios setores correlatos,

que poderiam se desenvolver fora dele, tais como: restaurante, farmacia, lavanderia,
por exemplo. Conceicdo et al (2006, p.1-2) descrevem a organizacdo hospitalar
como um sistema composto varios subsistemas, que pode ser melhor visualizados na

figura 1:

Figura 1 — Areas assistenciais e estrutura de apoio administrativo, logistico e técnico

Areas assistenciais:

- Ambulatério

- Pronto atendimento

- Unidades de internagéo
- Unidade de terapia
- hospital dia

- Centro cirlrgico

- Centro obstétrico

Apoio administrativo: Apoio logistico: Apoio técnico:

- Administracio financeira - Lavanderia - Servico de enfermagem

- Administracdo de materiais - Centro esterilizagdo materiais - Serv. médico de diagndstico. e
- Almoxarifado - Manutencéo tratamento

- Farmécia - Zeladoria - Servigo de nutricéo e dietética
- Administracdo de rec. humanos - Seguranca - Servico de fisioterapia

- Administracio de sistemas - Higiene e limpeza - Servico de psicologia

Fonte: GONGCALVES; ACHE, 1999.
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Todos 0s segmentos precisam se comunicar, pois “todos estes componentes sdo
constituidos de agentes que interagem entre si e entre suas unidades, em relacdes de
dependéncia e influéncia, em uma dindmica constante e ndo linear, caracterizando um sistema
complexo” (CONCEICAO et al, 2006, p. 1). As pessoas da organizagdo hospitalar estdo em
constante troca, interacdes e reacOes e 0s problemas entre emissor e receptor pode
representar a diferenca entre o sucesso e o insucesso. O hospital é uma rede:

Uma organizacdo hospitalar compreende uma instituicdo de médio ou grande
porte que presta servicos de assisténcia a salde, aléem de gestores, clientes e
equipe de servicos gerais, formando uma rede de relacionamentos. Quanto mais
complexa é a rede de relacionamentos maior a possibilidade de falha na
comunicacdo, fato que predispde ao “erro” na pratica do profissional de saude.
Esta falha pode repercutir na ma qualidade da prestacdo de saide bem como em
maiores gastos pertinentes ao prolongamento da permanéncia do cliente no
hospital (CONCEICAO et al, 2007, p. 2).

H& nos hospitais problemas comunicacionais de diversas ordens. Alguns deles sdo

passiveis de serem solucionados com a padronizacdo da comunicagdo entre
profissionais, privilegiando a utilizacdo de codigos especificos, que facilitam o
entendimento e propiciam o armazenamento em computadores, mediante softwares que
permitem acompanhar a passagem/permanéncia dos pacientes. Esses dados registrados,
por sua vez, possibilitam estabelecimento de formas de controle, de gestdo das
atividades profissionais:

As possibilidades computacionais permitidas pela padronizacdo das
terminologias em salde associada a evolucdo das tecnologias da informacéo e
comunicacdo (TIC’s) tém estimulado o interesse da comunidade cientifica por
modelos que explorem a comunica¢do entre os subsistemas da organizacdo
hospitalar. Isto porque, a eficicia da comunicacdo entre profissionais reduz a
chance de erros de interpretacdo, reduz dias de internacdo, estimula a préatica
baseada em evidéncias e melhora a coordenacdo entre as atividades dos
profissionais de satde e sua organizacio (CONCEICAO et al, 2007, p. 3).
Contudo, a comunicacdo organizacional vai além dessas possibilidades de

padronizacdo, pois compreende “o processo especifico pelo qual a informacdo se
movimenta dentro de uma organizagdo e seu ambiente” (SHERMERHORN JR apud
FIGUEIREDO, 2003, p.59).

Para que a comunicagdo aconteca € preciso que transmissor, receptor, mensagem e meio
estejam em sintonia para que ndo existam falhas. Para os termos desta pesquisa, 0
transmissor € a organizacao (o hospital) ou seus gestores ou chefes, os colaboradores se
revezam em Seus papeis € que a mensagem e 0 meio podem variar, “de acordo com a
necessidade do transmissor” (FIGUEIREDO, 2003, p. 59).
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Portanto, refletir sobre o0s processos comunicacionais nas organizacfes, enseja
preliminarmente aprofundar um pouco mais no estudo sobre o conceito de organizacao,
de modo a definir alguns parametros para esta pesquisa.

A palavra organizacdo encerra em si a idéia de sistema de atividades coordenadas,
cooperacdo com finalidades especificamente tracadas. Essa idéia de interacdo para a
consecucdo de objetivos, por sua vez, sugere a diversidade de caracteristicas dos
individuos que compdem uma organizacdo. A organizacdo € assim dindmica e
complexa. Uma vez constituida, a organizacao constroi para si uma identidade e passa a
ter, a0 menos no imaginario comum, autonomia. Ganha status e personalidade como se
existisse para além da vontade deliberada (mais ou menos) dos individuos que a
compdem. E cada individuo é uma subjetividade, ou seja, dotado de motivacoes,
interesses, valores, historias de vida e ao ingressar em uma organizacdo vai influencié-la
e/ou ser influenciado por ela:

A maneira de lidar com as diferencas individuais cria um certo clima entre as
pessoas e tem forte influéncia sobre a vida em grupo, principalmente nos
processos de comunicagdo, relacionamento interpessoal, no comportamento
organizacional e na produtividade (MOSCOVI, 1997, p. 35).

A organizagdo adquire uma simbologia prépria, conquista um lugar no imaginario

social-institucional:

[...] com seu magma de “significacbes imaginarias sociais” (Cornelius
Castoriadis), produto psiquico coletivo, no ambito da sociedade, com uma
capacidade radical de criar formas, figuras, imagens mais ou menos apoiadas no
desenvolvimento da base material, tecnoldgica e econdmica da sociedade. Por
exemplo, o conjunto das “significacdes imaginarias sociais” que se seguiu a
ascensdo da tecnologia da informatica e a era dos computadores [...] (BARBIER
apud CASTORIADIS, 1998, p. 170).

Pode-se afirmar que a organizacdo é plural, uma vez que, numa apropriacdo das

palavras de Ardoino (1998, p. 15):

[...] é constituida de heterogeneidade, ndo se manifestando apenas como
acidente, mas, sim, enquanto constitutivo da prdpria realidade antropoldgica
tomada na sua complexidade (E. Morin), religando dialeticamente através de
uma praxis o universal e o particular, a identidade (0 mesmo, a permanéncia do
sujeito) e a alteracdo (o outro engquanto resisténcia, negatricidade e limite e ndo
apenas a idéia do outro, usualmente contida na palavra alteridade), o uno e o
maltiplo.

Esse conjunto de interagcbes complexas e heterogéneas, quando percebidas pelo olhar

critico dos teoricos, constituiu o conceito de cultura organizacional, que teve em Schein

(1985, p. 9) um de seus precursores. Para esse autor, cultura organizacional constitui:
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Um padrdo de suposicdes basicas — inventadas, descobertas ou desenvolvidas
para lidar com os problemas de adaptacdo externa e integracdo interna — que
funcionam com eficacia suficiente para serem consideradas vélidas e, em
seguida, ensinadas aos novos membros como a maneira correta de perceber,
pensar e sentir esses problemas.

A partir dai surgiram outras proposi¢fes conceituais, mas que ndo se distanciam

grandemente do conceito acima transcrito. A titulo de ilustracdo e para possibilitar a
verificagdo dessa afirmacdo de similitude conceitual, apresentam-se outros
posicionamentos:

[...] cultura organizacional é o conjunto de valores, crengas e tecnologias que
mantém unidos os mais diferentes membros, de todos os escalBes hierarquicos,
perante as dificuldades, operacBes do cotidiano, metas e objetivos. Pode-se
afirmar ainda que é a cultura organizacional que produz junto aos mais
diferentes publicos, diante da sociedade e mercados o conjunto de percepcoes,
icones, indices e simbolos que chamamos de imagem corporativa (NASSAR,
2003b).

Para Chiavenato (1996), por sua vez, a cultura organizacional também é composta por

padrdes de comportamento adquiridos e transmitidos, sejam implicitos e explicitos e
que se consubstanciam na caracteristica propria da empresa. Ainda segundo este autor,
esses padrdes podem ser visiveis, expressos nos estilos de comportamento dos
funcionarios, ou invisiveis, que se percebem nos valores compartilhados e crencas
construidas ao longo do tempo.

De modo geral, a bibliografia dedicada a este estudo apresenta conceitos muito
proximos, conforme ja se assinalou. E a maior parte delas fixa-se no sentido de associar
esses padrdes a aspectos identidarios de cada organizacdo, que acaba se refletindo na
definicdo de sua missdo, objetivos e valores, em seus rituais, ritos, historias, na
linguagem, nas relagBes entre seus membros e colaboradores e, também, ao que
interessa especialmente a esse estudo, nos processos de comunicacionais e nos modos
de recepcdo as mudancas, como aquelas proporcionadas pela incorporagédo das TIC’S.
Contudo, essas reflexdes tendem, ao reforcar o aspecto da identidade da organizacéo,
acabam por diluir ou tornar difusa a presenca do elemento humano que nao é apenas
concordancia, mas também resisténcia, as relagdes de poder se desenrolam no ambiente
organizacional. Ha& que se considerar, portanto, na analise aqui empreendida a
complexidade da trama presente nas organizagOes. Algo que se aproxima da definicdo
de clima organizacional, ou seja, aquele estado que resulta da interacdo de elementos da
cultura, tais como valores, politicas, tradigdes, estilos de gestdo, comportamentos,
expressdes dos sujeitos, além do conjunto de instrumentos, conhecimentos e processos

operacionais da organizagdo. Interacdo que repercute diretamente na motivacao,
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produtividade e satisfacdo das pessoas que compdem a organizacdo (SOUZA, 1978). E
também, porgue nédo dizer, no modo de recepcionar mudancas.

Considerando essas proposicdes e levando também em conta as caracteristicas do
hospital, considerou-se apropriado sob a perspectiva teorica, trazer para a pesquisa a
necessidade de olha-lo a partir do instituido e instituinte, evidenciando o potencial das
relacdes intersubjetivas no cotidiano, enfatizando a reflexdo sobre o sujeito e sua
atuacdo nas organizacOes, visto que acaba compondo as variaveis que interferem na
comunicagdo no contexto organizacional. Tal posicionamento se justifica pela
necessidade de compreender o processo de gestdo da comunicacdo a partir de um olhar
plural, que considere os elementos da cultura da organizacdo, mas nao perca de vista o
sujeito, como algo capaz de responder com mais humanidade aos anseios
contemporaneos dos usuarios dos servigos prestados pelos hospitais, algo que nédo se
limite & dimens&o burocrética, instrumental.

O que estd em jogo, portanto, na compreensdo do hospital e no processo de gestdo da
comunicacdo e a ideia de um projeto institucional, considerando a salde como um
direito social, embora também uma atividade desempenhada pela iniciativa privada, e,
por isso, crivada pelas politicas plblicas para o setor. E nessa perspectiva que deve ser
compreendida a cultura e o clima organizacional de salde comunicante, que se
preocupa com seu papel social. E aqui se pode promover uma analogia entre hospital e
escola com base no que propde Ardoino (1998, p. 34-35), tomando-o como “[...] um
lugar de vida, uma comunidade que reine um conjunto de pessoas e de grupos em
interacdo reciproca”, onde:

[...] As relagBes que o vivido coletivo tece no decorrer das situacBes sucessivas
estdo inscritas numa duracdo carregada de historia (e de “histérias” que
estabelecem uma contenda entre os protagonistas) e se encontram mesmo assim
determinadas mais pela dindmica das pulsdes inconscientes e da vida afetiva,
pela acdo dos fendbmenos transferenciais e contrareferenciais, pelas incidéncias
das implicacBes que tém nos papéis ou nas associacOes, pelo peso proprio das
estruturas psiquicas, pelos vieses especificos que decorrem das bagagens
intelectuais de uns e outros, do que pela l6gica de um sistema que pretende
dividir funcbes e estabelecer tarefas para bem conduzir missées. Numa tal
comunidade, 0s atores sempre aspiram, mais ou menos, a se tornarem autores.
A partir das consideracdes até aqui apresentadas, pode-se inferir que a gestdo ndo pode

perder de vista os sujeitos implicados no cotidiano das organizacOes hospitalares, que
viabilizam a conjugacdo, a articulagdo e o entrosamento entre o administrativo
(objetivo/racional) e o subjetivo/sensivel, vislumbrando-se a satde como um direito

social. Nessa perspectiva, pode-se afirmar que:
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[...] a mudanca organizacional tratada aqui é aquela que toma o
usuario/consumidor dos servicos de salde, seja ele cliente (do setor privado) ou
cidaddo (do setor publico), com o conjunto de suas necessidades, como o seu
vetor principal. Dito de outra forma, trata-se, entdo, de se fazer uma reflexao, a
partir da légica das organizacGes de saude, da possibilidade da construgdo de
consensos internos, costurados em torno de um “projeto”, entre direcdo e 0s
trabalhadores de saude e as vérias categorias de profissionais tdo distintas entre
si, dando centralidade ao usuario/consumidor dos servigos (CECILIO, 2000, p.
974).

Estabelecidas a base conceitual de organizacao que orienta esta pesquisa, pode-se passar

para a reflexdo a respeito da comunicagdo no contexto organizacional, para depois
consideré-la sob a perspectiva das mudancas introduzidas pelas TIC’s, que impuseram a
necessidade de reestruturacio da gestdo comunicacdo (interna e externa).’

Na verdade, ha uma tendéncia em considerar a comunica¢do apenas como uma das
técnicas que dao suporte a gestdo, auxiliando “os gestores a planejar, organizar,
executar e controlar os processos administrativos, além de promover o entendimento da
organizacdo com a sociedade” (ARANTES apud OLIVEIRA, s.d., p. 2). Esse aparente
consenso instrumental, operacional, de certa forma faz com que os gestores se afastem
da idéia da comunicagdo como processo que acaba marcando significativamente as
relagOes internas e externas entre as pessoas e as organizagoes.

O problema proposto para essa pesquisa situa-se justamente nesse ambito, quando se
considera que as mudancas introduzidas pelas TIC’s impuseram ao modo de ser e agir
das organizacdes diante dos sistemas globais de comunicacdo (que geram e fornecem
modos de apresentacdo das informagdes mais dindmicos e, por fim, permitem a troca de
informacdes em tempo real).

As novas TIC’s, com efeito, abalaram o modo de o homem ver a si e ao mundo.
Introduziram modificagdes nas relagdes econdmicas, sociais e de trabalho. Contudo, 0s
efeitos produzidos por essa revolugdo, em que pese sua pretensdo homogeneizante,
aparecerem sob diferentes nuances, introduzido um sistema de geometria variavel,
conforme reconhece Castells (1999). As economias mundiais se tornaram globalmente
interdependentes (a crise econdémica mais recente ndao deixa duvidas sobre isso), mas
ainda ha as peculiaridades a serem consideradas. As organizagdes de salde, os hospitais

estdo inseridos nesse contexto.

* A percepcéo da relevancia da comunicagdo tem origem no perfodo da revolugdo industrial, visto que foi também af
que teve origem a necessidade de criar estratégias e mecanismos que permitissem a atenuar os conflitos entre os
trabalhadores e os donos dos meios de produgdo. Foi também a producdo em massa que introduziu a necessidade de
criar/ampliar modos de comunicacdo mercadoldgica, divulgando produtos aos consumidores. Dessas demandas
nasceu a comunicagdo organizacional como campo de estudos. Kunsch (1997) tem um estudo aprofundado sobre a
comunicacédo organizacional e sua importancia estratégica para o sucesso das organizagdes.
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Trata-se assim de saber como essas mudancas impactaram nas organizagdes hospitalares
especialmente no ambito da gestdo da comunicacdo, que em termos historicos, ha bem
pouco tempo, dispunham apenas de meios tradicionais (como as publica¢fes impressas
— boletins e jornais internos, correspondéncias, etc) para comunicar com seus publicos.
De modo geral, pode-se afirmar que as organizacGes e 0s hospitais em particular
reconhecem a importancia da comunicacdo no processo de gestdo (planejar, organizar,
executar e controlar processos administrativos e no relacionamento com seus publicos).
Esse aspecto foi evidenciado na pesquisa que realizamos em 2003 (NASSAR, 2003a).
Contudo, na pratica, poucas organiza¢des de satde adotam posturas e acdes efetivas que
denotem o reconhecimento presente nas falas de seus gestores, seja destinando um lugar
para a comunicacdo na estrutura organizacional, ou mesmo com a contratacdo de
profissionais da area (comunicacéo integrada) para seus quadros.
Nesse sentido, prevalece nas organizacfes de salde e nos hospitais em particular uma
atitude conservadora em relagdo aos processos comunicacionais, que normalmente se
traduz na auséncia de estratégias que busquem a adesdo dos sujeitos ao projeto da
instituicdo:
A comunica¢do é um campo conceitual e pratico que envolve processos
permanentes de interacdo e dialogo. Para assegurar o entendimento e a
negociacdo da organizacdo com o atores sociais é preciso garantir que as
decisdes tomadas sejam conduzidas e aplicadas na mesma dire¢cdo e com 0S
mesmos objetivos, ¢ fundamental trabalhar as duas perspectivas do campo,
conhecer e agir. No entanto, muitas vezes, a percepcdo interna € de que a area
da comunicacdo é apenas uma pratica desenvolvida por um conjunto de pessoas
gue produzem informacbes de forma burocratica, atendendo necessidades e
demandas especificas. Esta atitude desconsidera que as informagdes estdo
contextualizadas e fazem parte de um processo mais amplo de planejamento,
gue envolve a relacdo da organizacdo com seus interlocutores (OLIVEIRA,

2007, p. 3)
Trata-se, assim, de reconhecer a gestdo para além do sentido puramente instrumental,

como via de mado Unica ou fim em si mesma. Trata-se de perceber a gestdo como
processo que tem na multidisciplinaridade seu imperativo. E, pois, a partir dessa
perspectiva que a comunicacdo deve ser uma competéncia do gestor do hospital, de
modo a compreender que:

Ampliar as funcBes e possibilidades da comunicacdo aumenta a eficicia dos
processos comunicacionais que perpassam 0 ambiente interno e auxilia a
consolidacdo da missdo, dos objetivos e a obtencdo de resultados da
organizagdo. [...] a comunicacdo facilita diversos processos que integram a
dindmica gerencial, como o administrativo, financeiro, pessoal e de marketing.
Nessa perspectiva, torna-se necessario que a area de comunicacdo ocupe um
lugar com acesso direto ao poder para ter autonomia de definir estratégias
adequadas de veiculacéo e de interagdo [...] (OLIVEIRA, 2007, p. 3).
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O cenario atual das organizacGes de modo geral tende a fragmentar a comunicacéo,
assim como sua utilizacdo instrumental, desvinculada de projetos comunicacionais mais
abrangente e mais diretivo das acGes, conforme se pdde inferir da pesquisa realizada por
Oliveira (2007) junto as organizacOes, publicas e privadas, situadas na regido
metropolitana de Belo Horizonte, com objetivo de tracar um panorama da comunicacgao
naqueles ambientes e contextualiza-la a partir de suas func@es e papeis. A pesquisadora
identificou, por exemplo, a multiplicidade de terminologias utilizadas para designar o
setor responsavel pela gestdo da comunicagdo. Das 20 (vinte) organizacgdes pesquisadas,
foram identificadas 12 (doze) terminologias diferentes. Essa diversidade de
nomenclatura sugere a falta de critérios para identificar com clareza as atribuicfes e
funcbes a serem desempenhadas e colabora para fragilizar a comunicacao na gestdo da
organizacdo. A autora conclui que o0 modo como a comunicagao esta colocada e 0 nome
que recebe “trazem reflexos diretos para sua atuacdo interna e externa” e que a
variedade de terminologia existente esta diretamente relacionada “com o poder e
autonomia que a area assume internamente e com a concep¢do que se tem da
comunicagdo” (OLIVEIRA, 2007, p. 4-5).

Nos hospitais, até por serem organiza¢cBes mais conservadoras e com linhas de poder
mais difusas, o tratamento dispensado a comunicacao ndo € diferente. Essa ponderagéo
tem como base a mesma pesquisa citada, visto que a pesquisadora chama a atencdo para
a falta de base cientifica para o campo da comunicagdo organizacional como uma das
razOes para a fragilidade do agir nas organizagdes. Assim, a falta de base conceitual
pode explicar o distanciamento entre o pensar € 0 agir.

Esse distanciamento, por sua vez, encontra-se no ambito da percep¢do da comunicacédo
como um processo relacional com o outro, aqui compreendido em seu sentido amplo:

Outro significa, a0 mesmo tempo, o semelhante e o dessemelhante; semelhante
pelos tragos humanos ou culturais comuns; dessemelhante pela singularidade
individual ou pelas diferencas étnicas. O outro comporta, efetivamente, a
estranheza e a similitude. A qualidade de sujeito permite-nos percebé-lo na
semelhanca e dessemelhanca. O fechamento egocéntrico torna o outro estranho
para nos; a abertura altruista o torna simpatico. O sujeito é por natureza fechado
e aberto (MORIN, 2005b, p. 77).

Essa afirmacdo de Morin (2005b) permite estabelecer a analogia com a relagédo

ambivalente entre as organizacGes e seus publicos, presente no modo de gerir seus

processos comunicacionais:
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Estamos, numa relacdo ambivalente diante do desconhecido, hesitando entre
simpatia e medo, ndo sabendo se ele se mostrara amigo ou inimigo. Para
pacificar a relagdo e ir em direcdo da amizade, trocamos com eles gestos de
cortesia. Mas estamos prontos, em caso de hostilidade, a fugir, atacar,
defendermo-nos (MORIN, 2005b, p. 77).

Ao propor tal analogia para pensar a comunicacdo nas organizagOes hospitalares,

estamos nos aproximando de uma tendéncia mundial em saude, no sentido de recuperar
a dimensdo humana ndo apenas no tratamento hospitalar, mas na gestdo hospitalar,
expressao que abrange a mudanca de cultura em prol de atribuir responsabilidade a
todos aqueles sujeitos que produzem salde, direta ou indiretamente.

Essa mudanca na cultura organizacional dos hospitais é perpassada pela comunicagdo
também humanizada e humanizante, que ndo se resume a mera especialidade de
profissionais, mas que depende de competéncias para estimular o envolvimento
coletivo:

Comunicar é mais do que transferéncia de informacdo de um emissor para um
receptor. E um processo dialégico, vivo, complexo e dindmico, no qual as
pessoas estabelecem relacbes de afeto, Odio, amor, medo, solidariedade,
hostilidade, etc. Comunicacado integra maltiplos modos de expressao, resultantes
das variadas possibilidades de manifestacdo do ser humano e de sua necessidade
de estabelecer relacionamentos. Essas formas comunicacionais transcendem a
oralidade e a escrita, como o gesto, o olhar, a mimica, o espaco interindividual e
até mesmo o siléncio (ROMAN, 2002, p. 34).

Comunicar nas organizacGes hospitalares, portanto, € bem mais que preencher

formulérios corretamente, com cddigos que permitam a digitalizacdo e maior controle
dos processos administrativos. E mais que servir-se de das imensas possibilidades
introduzidas pelos e-mails, internet e intranet, pois ndo se pode perder de vista 0s

sujeitos implicados no processo comunicacional.

Resultados alcancados

Essa etapa preliminar do trabalho foi fundamental para o levantamento e a leitura de
obras ndo previstas originalmente na bibliografia, mas que serviram para clarear a
abordagem do objeto e fornecer novos elementos para a segunda etapa, atendendo ao
compromisso epistemoldgico com a complexidade® e a abordagem global na construgio

do conhecimento:

5 Complexidade é a escola filoséfica que vé o mundo como um todo indissociavel e propde uma abordagem
muldisciplinar para a constru¢do do conhecimento. Contrapde-se a causalidade (conceituada como o conjunto de
todas as relagOes de causa e efeito) por abordar os fendmenos como totalidade organica.
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Se a nocdo de conhecimento diversifica-se e se multiplica quando a
consideramos, podemos legitimamente supor que comporta diversidade e
multiplicidade. Desde entdo, o conhecimento ndo seria mais possivel de reducéo
a uma Unica nocdo, como informacéo, ou percepcao, ou descri¢do, ou idéia, ou
teoria; deve-se antes concebé-lo com varios modos ou niveis, aos quais
corresponde cada um desses termos (MORIN, 20053, p. 18).

Contudo, alerta o proprio Morin (2005a, p.18), 0 modo de organizacdo do conhecimento

em nossa cultura esfacela, fragmenta essa idéia, promove a cisdo entre espirito e
cérebro, resultando na ignorancia do global, ao afastar-se da diversidade e
multiplicidade. E, pois, preciso que o pesquisador fique atento as armadilhas
reducionistas que o proprio conhecimento traz. A pesquisa bibliografica diversificada,
critica constitui-se em antidoto eficiente. E consolidou a idéia de que é preciso convocar
as varias areas do conhecimento para sustentar a necessidade de reintegracdo do sujeito
no ambito da reflexdo sobre as organizacdes de saude, os hospitais, e a gestdo da
comunicacdo sob a égide das novas tecnologias. As leituras contribuiram para sugerir
que a idéia de processo e suas implicacbes acabam se perdendo no terreno das
especialidades, da fragmentagdo, tornando opaco todo o referencial tedrico, na medida
em que enfatiza a natureza instrumental. Tais inferéncias resultam em referéncias
substanciais para o prosseguimento da pesquisa, que prevé entrevistas com funcionarios,

técnicos; médicos e gestores do HMCP.
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