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RESUMO

Este trabalho apresenta a logica e as peculiaridades da comunicagdo publica, tendo como
tonica a participagdo popular. Objetiva compreender como ocorrem o0s processos de
comunicacao entre organizacao e usuarios de servicos publicos e desenvolver uma Proposta
de Comunicagdo. A pesquisa qualitativa desenvolveu-se em um Centro de Saude localizado
em Belo Horizonte. Utilizando-se das técnicas entrevista, grupo focal e observagao direta,
foi possivel analisar percepgdes de trés atores: gestores, representantes da comunidade e
usuarios. Pode-se observar que a comunicacdo estudada se enquadra no antigo modelo
emissor-receptor € que, enquanto gestores acreditam que a comunidade ¢ participativa,
representantes dela e usudrios percebem o contrario. Por fim, elaborou-se uma Proposta de
Comunicagao Dirigida ao Usudrio em uma perspectiva dialogica.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagdo organizacional publica; participacdo popular;
comunicacao dialogica; Sistema Unico de Saude.

1 INTRODUCAO

Este trabalho analisa os processos de comunicagdo que ocorrem entre um Centro de
Satde e os seus usudrios. Segundo o Ministério da Satde, essas unidades constituem os
servigos denominados aten¢do bdsica, ou seja, sdo os mais proximos da casa do cidaddo.

Foi realizado um estudo de caso do relacionamento do Centro de Satide Sao Paulo (CSSP),
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localizado na regido nordeste de Belo Horizonte, e seus usuarios. Entendendo  que 0
sistema comunicacional ¢ fundamental para o processamento das fungdes administrativas
internas e do relacionamento das organizagdes com o meio externo" (KUNSCH, 2003, p.
69), o trabalho buscara compreender como se da a relagdo de influéncias entre informagdes
que circulam e o dialogo social no campo da satde.

O processo de comunicagdo em organizagdes nem sempre consegue gerar aspectos
positivos e os efeitos desejados para a organizagdo, pois, para Kunsch (2003), estdo
inseridos no processo os aspectos relacionais, ou seja, contextos e condicionamentos dos
atores sociais relacionados, o que expande a visdao mecanicista da comunicagdo. Dessa
forma, o processo de comunicagao torna-se mais complexo, pois varios aspectos relevantes
precisam ser considerados para que a comunicacdo ndo fique prejudicada, como as
barreiras, as redes, os fluxos, os niveis de analise e os meios. (KUNSCH, 2003). Levando
em consideragdo a comunicagdo entre organizacdes publicas e sociedade, Peruzzo (2005)
enfoca que a comunicagdo se evidencia em forcas ativas dentro de uma comunidade,
tornando-se assim, fator importante para uma mobilizagdo social e integracdo entre as
partes.

A participa¢do popular na comunicacao ¢ abordada como estratégia para ampliar o
status de cidadania do individuo. Tal comunicagao se realiza a partir de organizagdes, das
quais o cidaddo participa diretamente ou ¢ atingido por suas agdes. Além disso, a
participagdo popular também promove uma comunica¢do de proximidade, dirigindo-se as
pessoas da comunidade, o que permite construir identificagdes culturais. (PERUZZO,
2005).

Hamelink citado por Peruzzo (2005) ressalta que a proximidade gerada pela
comunicacdo entre 6rgdos publicos e sociedades faz com que o processo comunicacional
torne-se parte do individuo que, por sua vez, torna-se atuante no processo, acessando os
meios publicos de distribui¢ao de ideias, opinides e informagao.

Partindo do pressuposto acima, os planos de comunicagdo na area da satide devem
ser desenvolvidos como sendo resultantes de processos de producdo dos sentidos sociais.
Alguns aspectos precisam ser observados ao se tratar dessa tematica, como a percepcao €
participacao da populacdo nas politicas publicas, os alcances e limites da comunicagdo no
campo da satde e a real participacdo da comunidade no processo de comunicagio.

(OLIVEIRA, 2008)
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2 OBJETIVO

Este trabalho aplicado tem dois grandes objetivos. O primeiro ¢ compreender como
ocorrem os processos de comunicacdo entre a organizagdo que presta servigos publicos de
saude e seus usuarios. A partir deste diagndstico, pretende-se desenvolver uma Proposta de
Comunicagao Dirigida ao Usudrio para o CSSP visando informar aos usudrios sobre a
utilizagdo dos servigos na perspectiva do novo modelo de atendimento do Centro de Satde,
o Programa BH Vida’, bem como promover a participa¢do popular.

Busca-se, assim, a valorizagdo do servico publico de satde, levando em
consideragdo que o ato comunicativo eficiente se dd apenas quando os sujeitos sao
reciprocamente comunicantes € € necessario que a comunica¢do seja percebida em um
modo significativo comum ao outro sujeito. Para facilitar a leitura, a expressao “Proposta de
Comunicagao Dirigida ao Usuario” seré referida como PCDU a partir de agora. A pesquisa
tem como objetivos especificos: identificar o publico usudrio do CSSP; entender o
relacionamento entre as partes - a forma como eles se comunicam e os meios disponiveis, a
expectativa das partes e os fatores que podem influenciar a percep¢ao dos usudrios; mapear
as estratégias e agdes que o CSSP utiliza para desenvolver relacionamento com os usudrios;

compreender a percep¢ao da comunidade sobre o servigo publico de saude, ofertado pelo

CSSP.
3 JUSTIFICATIVA

Este trabalho justifica-se pela importancia de se perceber a comunicagdo como
elemento atuante e fundamental na sociedade. Compreender as possibilidades
comunicacionais nos relacionamentos entre comunidade e 6rgaos publicos se faz necessario
para potencializar as agdes planejadas, de forma que as informagdes que se pretende
transmitir cheguem ao seu destino com dotacdo de sentido.

Acredita-se ainda que este trabalho possa contribuir academicamente para a
discussdo de temas como “organizacdes publicas e comunicagdo” e “relacionamento com a
comunidade e comunicagdo”. A realizagdo deste trabalho justifica-se também em funcao de

alguns problemas de comunicacdo apontados no Relatério de Gestdo 2008, publicado pela

°0 Programa BH Vida foi implantado em Belo Horizonte entre 2000 e 2002, partindo da estratégia do PSF.
Isso significa que o municipio atendeu as diretrizes do Ministério da Saude quanto a formagdo de equipes da
satide multidisciplinares para atendimento da popula¢do, pensando em uma otica de acompanhamento ¢
prevengdo da satde coletiva em todo o territdrio.
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Secretaria Municipal de Saude de Belo Horizonte, como a dificuldade em divulgar e
publicizar os avancos do novo modelo de atendimento ao usuario e as boas experiéncias € o
aprimoramento da discussdo com a sociedade sobre o absenteismo nas consultas e seu
impacto na rede, impossibilitando o acesso de outros usuarios.

Acredita-se que este trabalho aplicado podera ser ttil tanto para o CSSP como para
seus usuarios, podendo ser estendida a toda rede de atengdo basica de saude municipal,

observando as peculiaridades de cada Centro de Saude.
4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

A presente pesquisa se classifica como qualitativa. Em relagdo ao tipo, pode-se
considerar este trabalho como descritivo, pois tem por objetivo descrever e analisar
fendmenos e comportamentos. Quanto a técnica de pesquisa, o estudo de caso foi escolhido,
pois ha facilidade no acesso as informagdes, a localizagao ndo incidiu em custos altos de
locomogao e o tempo disponivel foi suficiente para a coleta e analise de dados. Em geral, os
estudos de caso representam a estratégia preferida quando se colocam questdes do tipo
“como” e “por que”’, quando o pesquisador tem pouco controle sobre os acontecimentos e
quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da
vida real.

A unidade de analise escolhida como objeto do trabalho aplicado foi o Centro de
Satde Sao Paulo, localizado no bairro Sao Paulo, regido Nordeste de Belo Horizonte. Ela
serd detalhada no préximo capitulo.

Os instrumentos de coleta utilizados foram observagdo direta, entrevistas semi-
estruturadas, entrevistas estruturadas e grupo focal.

Inicialmente, uma observagao direta foi realizada durante dois dias em abril de 2011
para que se pudesse observar os dois turnos de funcionamento. Consistiu em duas
pesquisadoras instalarem-se no Centro de Saude para analisar as agdes de comunicagdo
realizadas no Centro de Satde Sao Paulo e mapear possiveis caracteristicas do
relacionamento com os usudrios, desde problemas na comunicacdao até pré-disposicao a
efetuar reclamagoes diversas.

Foram elaborados outros dois instrumentos: entrevistas semi-estruturadas com cinco
gestores publicos (gerente do Centro de Saiude Sdo Paulo, gerente do Distrito Sanitério,
secretario da Regional Nordeste, Coordenador Geral do projeto Mobiliza SUS da Secretaria

Municipal de Saude e administrador publico da Secretaria de Estado de Saude) e entrevistas
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estruturadas com dezoito usuarios. Os usuarios foram selecionados intencionalmente pelas
Equipes de Satde da Familia, abrangendo moradores de todos os bairros atendidos pelo
CSSP. Alguns critérios para sele¢do foram: se o usudrio utiliza o centro com mais ou menos
freqiiéncia, incluindo ndo usudrios; se o usuario tem necessidade de receber atendimento em
casa ou se consegue se deslocar até o Centro de Saude e, por fim, a localizacdo das
residéncias de forma que houvesse entrevistados de todos os bairros da abrangéncia do
CSSP.

No total, a pesquisa contou com cinco entrevistas semi-estruturadas e dezoito
entrevistas estruturadas. Essas entrevistas aconteceram em abril de 2011. As vantagens da
entrevista como instrumento de coleta de dados sdao a possibilidade de obtengao de dados
referentes aos mais diversos aspectos da vida social e de dados aprofundados acerca do
comportamento humano; os dados obtidos podem ser classificados e quantificados; ndo
exige a alfabetizacdao do entrevistado; maior nimero de respostas do que o questionario por
ser mais facil ndo se negar ao entrevistador; flexibilidade que permite o esclarecimento e/ou
adaptagdo de perguntas; possibilita captar expressao corporal do entrevistado. (GIL, 1987)

Por fim, foi feito um grupo focal com membros da Comissdo Local de Saude do
Centro de Saude Sao Paulo. Aconteceu em abril de 2011 e entrou como pauta em uma das
reunides periodicas da comissdo, para facilitar a presenca dos participantes. Teve como
objetivo compreender a percepgdo e o relacionamento de usudrios com o Centro de Saude
que participam ativamente da construg¢@o de politicas publicas de saude.

Segundo Costa (2008), o grupo focal busca compreender aspectos que sao
tendéncias em determinado grupo, normalmente valores, principios € motivagdes que regem
a percepc¢do das pessoas através de uma entrevista coletiva. Morgan citado por Costa (2008)
postula que na area de politicas publicas o grupo focal pode ser utilizado na identificagdo de
problemas, no planejamento, na implementac¢ao e na avaliacao.

A viabilidade do trabalho se deu na medida em que hé disponibilidade de acesso a
dados primarios e secundarios, além da abertura do Centro de Satde Sao Paulo ao grupo de
pesquisadoras. Contudo, o projeto foi submetido ¢ aprovado pelo Comité de Etica em

Pesquisa da Prefeitura de Belo Horizonte, antes do inicio dos trabalhos de campo.
5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

O referencial tedrico deste trabalho foi estruturado da seguinte forma:

primeiramente, fez-se necessario pontuar alguns conceitos de comunicagdo organizacional.
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Para tanto, foram utilizadas reflexdes contemporaneas acerca da comunicag@o de autores como
Francga (2002), Oliveira (2003a) ¢ Kunsch (2007).

Para compreender a ldgica e as peculiaridades da comunica¢do publica desde as
diversidades de conceitos existentes e pautar contribuigdes para a discussdo do tema a partir
de algumas experiéncias internacionais, autores como Haswani (2006), Matos (2006),
Caldas (2004) e Novelli (2006). Além disso, Peruzzo (2005), Henriques e outros (2004) ¢
Mafra (2006) foram autores de referéncia para ressaltar que a comunicagio planejada com a
participacao da comunidade ¢ um instrumento diferencial para auxiliar os movimentos sociais
em seu processo de transformacao da realidade.

Em um segundo momento, buscou-se entender a importancia do planejamento
estratégico (LUPETTI, 2000; BORDENAVE E CARVALHO, 1979; FOSSA, SILVA E
STASIAK, 2006) e do planejamento de comunicagdo (KUNSCH, 2007) e como ambos
devem ser pensados para a comunicagdo publica (KUNSCH, 2007; GANDIN, 2001;
FOSSA, SILVA e STASIAK, 2006), além de abordar a questdo da comunicagdo
comunitaria e a busca pela participagao popular.

Em seguida, a relagdo entre comunica¢do e saide no Brasil foi contextualizada,
abordando o SUS numa perspectiva historica e fazendo uma comparacdo entre
comunicacdo ¢ informacao (TEIXEIRA, 2000; LIMA E RIVERA, 2009; ROSEMBERG,
2009). Abordou-se também a relacdo do SUS com a participagdo popular, exemplificando-a
através da atuagdo dos Conselhos de Saude (VASQUEZ E OUTROS, 2003). Por fim, tendo
em vista subsidiar a elaboracdo da PCDU, processos e acdes de comunicagdo na saude
publica foram pontuadas a luz da discussao feita pelo trabalho.

ApoOs a pesquisa de campo, primeiramente, fez-se uma apresentacao de resultados
que se inicia com um panorama sobre a estrutura do sistema de satide e, logo apods, sobre os
processos de comunicagdo no Centro de Saude Sao Paulo. Em seguida, foram apresentados
os dados e analises agrupados em cinco temas. Sao eles: Qualidade do Servigo Publico de
Satide, Comunicacao Informacional, Comunicacdo Interna, Comunicagdo Dialdgica e
Participagdo Popular. Em cada um dos temas, foram contempladas as percepgdes de
gestores, de representantes da comunidade na Comissdo Local de Satde e dos usudrios.
Garantindo, assim, o atendimento de um dos objetivos especificos deste trabalho de
entender a forma como os atores se comunicam € 0s meios disponiveis, bem como a

expectativa das partes e os fatores que podem influenciar a percep¢ao dos usuérios.
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6 CONSIDERACOES

Este trabalho foi desenvolvido com dois grandes objetivos: (1) compreender como
ocorrem os processos de comunicacdo entre a organizagdo que presta servigos publicos de
saude e seus usudrios ¢ (2) desenvolver uma Proposta de Comunicacdo Dirigida ao Usuario
para o CSSP visando informar aos usuarios sobre a utilizagao dos servigos na perspectiva
do novo modelo de atendimento do Centro de Saude, bem como promover a participacdo
popular. Dessa forma, para tal diagnostico, esta pesquisa buscou identificar os publicos do
CSSP, levando em consideracdao a percepgao de gestores, representantes da comunidade e
usudrios; entender como ocorre o relacionamento entre as partes (a forma como eles se
comunicam e os meios disponiveis, a expectativa das partes e os fatores que podem
influenciar a percep¢do dos usudrios); mapear as estratégias e agdes que o CSSP utiliza para
desenvolver relacionamento com os usudrios € compreender a percep¢ao da comunidade
sobre o servico publico de satde, ofertado pelo CSSP.

Considera-se que todas essas questdes foram respondidas, mas ¢ importante registrar
que esta pesquisa possui limitagdes: apresenta-se o retrato de apenas um centro de saude,
que possui caracteristicas particulares e especificidades. Além disso, outra limitagdo da
presente pesquisa esta relacionada a Mobilizagdo Social, por se tratar de uma abordagem
que ndo aprofunda sobre a relacdo do tema com a questdo cultural. Por fim, outra limitacao
que ndo se pode deixar de relatar refere-se ao grande universo da pesquisa e pequena
amostra analisada de forma qualitativa.

Analisando alguns dados relevantes, observou-se em varios momentos a utilizagao
das palavras comunicacdo e informacgdo como sindnimas. Entretanto, ¢ necessario que seja
feita a devida distingdo entre elas, conforme se viu no referencial teérico. De acordo com as
analises das respostas dos questionarios, entrevistas e grupo focal, pode-se concluir que o
modelo de comunicagdao adotado pelos 6rgaos publicos em questdo € o informacional.
Modelo este que, apesar de funcionar bem em casos como campanhas nacionais de satde,
apresenta problemas de adequacdo a realidade do CSSP, conforme trechos de entrevistas
destacados na versdo completa da pesquisa.

Foi possivel perceber também que os gestores entendem a Comissao Local de Saude
como importante canal de comunicacdo com a comunidade, mas existem lacunas nessa
relacdo. O CSSP tem uma expectativa quanto a Comissao Local de Saude: que ela seja elo
de ligacdo com a comunidade. Entretanto, mesmo esta pesquisa sendo qualitativa e ndo

tendo a intencdo de generalizar dados, observou-se que a comunidade ndo tem
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conhecimento do que ¢, muito menos, para que serve a Comissao Local de Satude. Ou seja,
a Comissao Local de Saude ndo tem ainda o papel desejado pelo CSSP. Ja a Comissao
Local de Saude espera que o CSSP repasse informagdes e materiais em tempo hébil, o que
nem sempre ocorre.

Pdde-se concluir ainda que a partir do momento que o publico passa a ter acesso a
informagdes e compreender o processo, ha uma possibilidade de aceitagdo maior. Acredita-
se que a comunicacdo unilateral utilizada no PSF, no antigo paradigma emissor-receptor,
teve insuficiéncias na constru¢do e compartilhamento do sentido do PSF. Para os o6rgdos
publicos, o PSF é uma vitrine do SUS. E referéncia e trouxe melhorias para o sistema.
Entretanto, na medida em que a comunidade ndo compreende o que seja o programa, infere-
se que ela também nao esteja fazendo a relacdo do PSF como elemento fundamental para o
SUS.

As diferentes visdes sobre a participagdo popular da comunidade do entorno do
CSSP, ¢ outro exemplo de diferentes construgdes e compartilhamentos de sentido. Para os
gestores, que entendem a participacdo como a presenga de representantes da comunidade
nas reunides e conferéncias, a comunidade € participativa. Contudo, para a Comissao Local
de Saude, que tenta mobilizar a comunidade principalmente para a causa da administragdo
do CSSP, a comunidade ndo ¢ participativa. E os usudrios alegaram nao participar desse
tipo de atividade e até desconhecem quem o faz.

O presente trabalho abre precedentes para outros estudos dentro da area de
comunicacdo e saude, que ¢ abrangente e, até o presente momento, pouco explorada. De
forma interdisciplinar, a mobilizagdo social pode ser trabalhada sob outras perspectivas,
além da Comunicac¢do. Outro estudo agregador para esta tematica ¢ avaliar como 0s
funcionarios dos centros de saide e Agentes Comunitdrios de Saude compreendem a
comunicacao na saude. Além disso, sugere-se que haja continuidade das discussdes sobre
“Comunicagao Publica” e “Comunicagdo Dialogica” no Brasil.

A partir do referencial tedrico e andlise dos instrumentos de coleta de dados,
percebe-se uma necessidade de reestruturar alguns aspectos comunicacionais, no que diz
respeito ao relacionamento do CSSP com seus usudrios. Pode-se concluir que a
comunicacao informal ¢ utilizada pelo centro de saude e seus funcionarios em basicamente
todas as acdes. Diante disso, ¢ necessario readequar os instrumentos e procedimentos ja
utilizados, bem como implementar novas a¢des e diretrizes para uma melhor compreensao
por parte de funciondrios e usuarios sobre a totalidade do SUS (macro) e suas aplicacdes no

dia a dia do CSSP(micro). Portanto, defende-se que a coordenagao das agdes de saude seja
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vista de forma dialogica e relacional, ndo se limitando a ferramentas e instrumentos bésicos
de comunicacdo. Fica evidente também que se faz necessdrio o reconhecimento dos
funcionarios do atendimento como importante canal de comunicagdo com o usudrio para
que se possam desenvolver estratégias de melhorias na comunicagdo interpessoal. Além de
buscar o entendimento dos usudrios sobre o modelo de atendimento adotado pelos centros
de satde de BH, especialmente, o CSSP, a PDCU pretende propor ag¢des, que visem uma
maior compreensdo por parte dos usudrios quanto ao seu papel e coresponsabilidades e
alcancem uma participacdo popular na Comissdo Local de Saiude e a¢des das Secretarias de
Satdes. Por isso, ressalta-se a necessidade dos sujeitos compreenderem os assuntos
diretamente relacionados com as questdes principais do dia-a-dia, uma vez que a
participacdo ¢ condi¢do intrinseca da mobilizagdo. Vale ressaltar que as acdes a serem
propostas na versdao completa deste trabalho ndo abordam questdes de politicas publicas na
saude como um todo que, no geral, sio as causadoras dos principais problemas
identificados com esta pesquisa. Compreendendo a limitagdo do profissional de
comunicagdo e a abrangéncia do tema, destaca-se que as propostas utilizam a Comunicagao

como auxiliadora no processo relacional entre o CSSP e a comunidade local.
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