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Titulo: O papel da Comunicacao Estratégica nas Instituicdes de Saude: o caso do Hospital de

Braga

Resumo: A Comunicacdo em Saude tem assumido especial relevancia nos ultimos anos.
Apesar de o vinculo entre estas duas areas ser relativamente recente, o campo das Ciéncias da

Comunicacao tem vindo a assumir um papel cada vez mais preponderante na area da saude.

Os avancos nos meios de comunicacao trouxeram uma melhoria do acesso a informacdo em
saude e consequente crescimento do interesse por este tema. Neste sentido, as proprias
instituicdes de saude tém vindo a despertar para a importancia da comunicacao nesta area.
Ainda que nao seja considerada por todos uma area essencial, os profissionais ligados ao campo
da saude comecam a perceber a relevancia e o poder da comunicacao. No entanto, Portugal
parece ficar muito aqguém do que é desenvolvido no panorama internacional. Deparamo-nos com
uma comunicacdo centrada na relacdo com o0s meios de comunicacao social e uma
preocupacao exclusiva no relacionamento com o utente, ndo levando em conta outras areas
igualmente importantes.

E perentorio que a comunicacdo das organizacoes seja cada vez mais estratégica, sem excecao
para as organizacoes na area da saude. Também elas tém necessidade de planear e gerir a sua
identidade no sentido de promover uma imagem positiva e, consequentemente, uma reputacao
de longo prazo. Embora haja um longo caminho a percorrer, a comunicacdo como funcao
estratégica nas organizacdes de saude tem vindo a ser uma realidade cada vez mais presente
em Portugal.

O presente relatério, realizado no ambito de uma experiéncia de estagio no Hospital de Braga,
pretende refletir sobre o papel que a Comunicacdo Estratégica assume nas instituicdes de
saude. Neste contexto, revelou-se pertinente realizar um estudo empirico, de carater exploratério,
que da conta das percecdes dos individuos face ao papel da comunicacdo estratégica no

Hospital de Braga.

Palavras-chave: comunicacdo em saude; comunicacao estratégica; instituicdes de saude;

percecao.
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Title: The role of Strategic Communication in Healthcare Institutions: the case of the Braga

Hospital.

Abstract: Health Communication has assumed a special relevance in the last years. Although
the link between these two areas is relatively recent, the field of Communication Sciences has

been assuming an increasingly important role in the health sector.

Advances in the media improved access to health information and consequent growth of interest
in this topic. In this sense, the proper health institutions have awoken to the importance of the
communication in this area. Although it’s not considered essential by all, the professionals
working in the health area begin to realize the importance and the power of communication.
However, Portugal seems to be far behind what’s developed internationally. We face a
communication that is centered on the media relations and that has a unique concern with the

patients not taking into account other equally important areas.

The communication of the organizations must be extremely strategic, without exception in the
healthcare area. They also have to plane and manage their identity in order to promote a positive
image, and a long-term reputation. Even though there is a long way to go, communication has

been a present reality in Portugal as a strategic function in our healthcare organization.

This report, carried out as part of an internship experience at the Braga Hospital, intends to
reflect on the role that strategic communication has on the health institutions. In this context, it
was important to conduct an exploratory empirical study which gives an account on the

perceptions of individuals on the role of strategic communication in the Braga Hospital.

Keywords: health communication; strategic communication; health institutions; perception.
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0 papel da Comunicacao Estratégica nas Instituicdes de Saude: o caso do Hospital de Braga.

Introducao

Saude e comunicacao. Dois temas essenciais a vida do ser humano. A saude por ser um bem
maior e pela importancia que representa na qualidade de vida das pessoas; a comunicacao pelo
facto de ser um processo intrinseco a estes seres, tornando-se impossivel ndo existir
comunicacao entre eles. Aliar o campo das Ciéncias da Comunicacdo ao setor da saude podera

ser mesmo o melhor remédio.

Ao longo dos ultimos anos, a comunicacdo na area da saude tem assumido especial destaque.
Apesar de o vinculo entre estas duas areas ser relativamente recente, o campo das Ciéncias da
Comunicacao tem vindo a assumir um papel cada vez mais preponderante na area da saude.
Mas, a propria relacdo que tem vindo a ser firmada entre a comunicacdo e a saude, ao longo
dos ultimos tempos, tem sofrido varias alteracOes. Repare-se: a evolucdo dos meios de
comunicacao ao longo dos tempos veio alterar a forma como se comunica, principalmente com
0 surgimento da internet que permitiu uma maior facilidade no acesso a informacéo em saude e
consequente crescimento do interesse por este tema. Apresar de haver informacao abundante,
nao significa que os cidadaos saibam interpretar e utilizar essa informacao, isto porque, para
além de a saude abarcar matérias com algum grau de complexidade e possuir caracteristicas
peculiares devido a informacao maioritariamente técnica, os niveis de literacia dos portugueses
sdo consideravelmente baixos. Desta forma, destaca-se o contributo que o profissional de
comunicacao pode dar para que a informacéo em saude seja “clara, compreensivel, recordavel,
credivel, consistente ao longo do tempo, baseada na evidéncia e personalizada” (Teixeira, s/d:

617) e com isso, aumentar os niveis de literacia em saude das populacdes.

Assim, aos poucos, a comunicacao tem sido reconhecida como um elemento fundamental quer
na promocao da saude das populacées, quer no desenvolvimento de estratégias que promovam
a imagem e reputacdo das organizacdes de saude. “O prestigio e a reputacdo de qualquer
marca ou organizacdo dependem, atualmente, menos do esfor¢o publicitario e mais de uma
abordagem integrada, que envolve necessariamente a comunicacao estratégica” (Islas cit. in
Carrillo, 2014: 73). Apesar da Comunicacdo Estratégia no setor da saude ser relativamente
recente, € um fendmeno em crescimento, no qual se procura “partilhar informacéo, conseguir
apoio para causas sectoriais, promover a reputacao ou, simplesmente, responder a pedidos de
informacdo do espaco publico, através do uso de um conjunto diversificado de técnicas e

enunciados estratégicos” (Ruao et a/, 2014: 100).
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Devido ao crescente interesse da sociedade na area da saude, as proprias instituicdes de saude
tém vindo a despertar para a importancia da comunicacao nesta area. Ainda que nado seja
considerada por todos uma area essencial, os gestores ligados ao campo da saude comecam a

perceber a relevancia e o poder da comunicacdo. Como apresenta Rudo e seus colegas:

“Os hospitais, mesmo os de gestdo publica, os centros de saude ou as administracdes
regionais ou locais do sector da saude comecam a investir em gabinetes de
comunicacao, a contratar assessores de imprensa ou agéncias e a dar formacao de
comunicacao aos profissionais de saude. Com isso, preparam-se para um UsO Mmais
estratégico e planeado da comunicacdo com o propédsito de dar a conhecer politicas
publicas, de apelar a prevencao, de combater os riscos ou de ajudar ao tratamento das

doencas” (Ruéo et al., 2013: 24).

De acordo com o 1° Estudo de Comunicacdo Hospitalar em Portugal, realizado em 2009, a
comunicacao é uma area que ja faz parte da maioria dos hospitais portugueses, embora o seu
foco incida, sobretudo, na melhoria do relacionamento com o utente ndo levando em conta

outras areas igualmente importantes.

A experiéncia de estagio numa instituicao de saude despertou o interesse e levou-me a conhecer
uma parafernalia de areas de atuacdo e caracteristicas inerentes a Comunicacdo em Saude.
Assim, neste relatdrio, realizado no ambito de uma experiéncia de estagio no Hospital de Braga,
pretende-se refletir sobre o papel que a Comunicacdo Estratégica assume nas instituicées de
salde. Desta forma, objetiva-se contribuir modestamente para a compreensdo deste tipo de
comunicacao, dando conta das suas especificidades, e demonstrar a importancia do contributo
da Comunicacdo Estratégica nas instituicées de salude. Para além disso, espera-se que, dentro
do possivel, o presente trabalho possa contribuir para um melhor funcionamento da area e,
simultaneamente, alertar para a necessidade de se apostar na formacao de profissionais de

comunicacao especializados na area da saude em Portugal.

O presente relatorio esta organizado em trés capitulos: “A Comunicacdo Estratégica e a sua
importancia para as Instituicées de Saude”; “O Estagio no Hospital de Braga”; e “Percecdes do
papel da Comunicacado Estratégica no Hospital de Braga: um estudo empirico”. Assim, o
primeiro capitulo diz respeito ao enquadramento tedrico da Comunicacdo na area da Saude,

onde é apresentada a panoramica face a problematica em estudo, mais especificamente, o

12
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papel que a comunicacao estratégica assume nas instituicobes de saude. Para além de se
procurar definir os temos Comunicacao, Saude e Comunicacao em Saude é também abordada a
evolucao que se tem vindo a registar ao longo dos tempos da tematica da saude no campo das
Ciéncias da Comunicacdo, com especial enfoque na Comunicacdo Estratégica. No segundo
capitulo é feita uma apresentacdo da organizacdo onde decorreu o estagio e relatadas as
principais tarefas e desafios decorrentes da experiéncia no Hospital de Braga. O terceiro capitulo
refere-se a um estudo empirico, de carater exploratério, que da conta das percecdes dos
individuos face ao papel da comunicacdo estratégica no Hospital de Braga. Com a experiéncia
de estagio no Hospital de Braga, surgiu a necessidade refletir e perceber algumas questdes
fundamentais relativas & percecdo do papel da comunicacdo no meio hospitalar. Esta
investigacao, realizada através de entrevistas exploratorias pretende, portanto, compreender
mais profundamente e interpretar mais acertadamente a realidade da instituicdo de acolhimento.
Espera-se que permita uma melhor compreensao do modo como os intervenientes da instituicéo
olham para a comunicacao e, consequentemente, possa ajudar a ultrapassar duvidas e

obstaculos a comunicacao estratégica no meio hospitalar.

Por ultimo, as consideracoes finais dao conta das conclusdes consideradas mais relevantes e
serao apresentadas as limitacdes do presente documento, assim como das respetivas pistas

para desenvolvimento de trabalhos futuros na area da Comunicacdo em Saude.
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“Communication in health and illness constitutes one of the most vital of human experiences”

(Babrow & Mattson, 2003: 39)

Capitulo 1 - A Comunicacao Estratégica e a sua importancia para as Instituicoes de
Saide

A saude é um tema que nos tem acompanhado ao longo dos tempos. Desde os grandes
problemas de saude publica as inovacdes conseguidas na area da medicina, ao longo da
Histdria, teve sempre presente a area da saude. Hoje ndo é excecdo. A saude continua a estar
na linha da frente. E um tema de interesse publico e transversal a todos nos. Mas, se ha umas
décadas, a medicina era considerada a Unica forma de proteger a saude, hoje isso ja nao
acontece. Como afirma Arautjo (2007: 103), “desde o inicio do século XX, a palavra saude esteve
intimamente ligada a trés outras: comunicacao, educacdo, informacao”. A saude deixou de ser
um tema da exclusiva competéncia do sistema de satde. Cada vez mais, a comunicacdo & vista
como uma potencial aliada tanto na prevencdo como na promocao da saude. A Organizacao
Mundial de Saude (OMS) destaca a importancia da relacdo entre a area da Saude e da
Comunicacdo, no sentido da proliferacdo da informacdo e promocdo do bem-estar, tanto

individual quanto coletivo:

“A comunicacdo em saude é uma estratégia-chave para informar o publico sobre
questdes de saude e para manter importantes problemas de saluide na agenda publica.
O uso dos meios de comunicacdo de massa e multimédia bem como de outras
inovacOes tecnoldgicas para divulgar informacdes Uteis sobre saude para o publico,
aumentam a consciéncia de aspetos especificos da saude individual e coletiva, bem

como a importancia do desenvolvimento da saude” (OMS, 1998: 8).

Neste sentido, importa refletir sobre o papel, cada vez mais preponderante, que a comunicacao
tem vindo a assumir na area da saude. Antes de se avancar para explanacao da evolucdo da
saude no campo das Ciéncias da Comunicacao, importa apresentar as definicoes de

“Comunicacao”, “Saude”, assim como o conceito “Comunicacdo em Saude”.
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“Se é verdade que tanto a nocdo de ‘saide’ como a de ‘comunicacdo’ parece invadir 0s
nossos quotidianos uma sua definicao nunca é facil nem isenta de conflitos.

(Bessa, 2009: 14)

1.1. A procura de uma definicio de Comunicacio, Saiide e Comunicac¢io em
Saude

Apesar de se ter presente a palavra saude em todos os contextos da vida quotidiana, no

momento de a definir, revela-se dificil. Tal facto pode acontecer porque “as concepcdes de saude

aproximam-se das concepcdes de existéncia” (Honoré, 2002: 10) e da mesma forma que é

dificil explicar a nossa existéncia, torna-se igualmente complexo clarificar o conceito de saude.

A nocao de saude vive em permanente mutacao. Ao longo dos tempos sao muitos aqueles que a
tém tentado definir, tornando-se numa tarefa de dificil conclusdo. Talvez isto aconteca pelo facto
de a concecao de saude diferir de época para época, de cultura para cultura ou até de individuo

para individuo.

Inicialmente a salude era vista simplesmente como a auséncia de doenca, onde se considerava
apenas a dimensao bioldgica da pessoa. Honoré (2002: 29) define-a “como um estado em que
nos encontramos quando nao sofremos de doenca, nem de deficiéncia, nem incapacidade, de
desvantagem ou dependéncia”. A esta perspetiva a OMS acrescenta uma outra dimensdo, mais
pessoal, reconhecendo que este conceito ndo € igual para todas as pessoas. Neste ponto de
vista, a saude ndo se explica apenas como a auséncia de doenca ou enfermidade, mas como
“um estado completo de bem-estar fisico, mental e social” (OMS, Health Promotion Glossary,
1998: 1). Esta definicdo transmite uma visdo mais alargada do conceito de saude, tendo em
consideracao aspetos individuais através da inclusao da dimensao social e mental. Apesar desta
definicao ser uma inovacao para a época, uma vez que a saude até entdao nunca havia sido
perspetivada de um modo positivo, tem sido sujeita a varias criticas (Araujo, 2004). “Para
algumas pessoas, ter salude é ser capaz de realizar as suas actividades de vida diarias, nao
significa, exclusivamente, auséncia de doenca ou limitacdo, mas ser capaz de se adaptar ao
meio de forma funcional, mesmo com alguma deficiéncia ou incapacidade” (Kulbok cit. in

Araujo, 2004: 37).
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Varios autores defendem que a acec¢do da OMS é utdpica visto que nenhum individuo é capaz de
atingir um estado “perfeito” de bem-estar fisico, mental e social, nem ter em consideracédo o
meio ambiente no qual esta inserido. A saude “é um ponto instavel, um equilibrio que nunca é
definitivo, tendo necessidade de ser restabelecido constantemente em funcdo de novas
situacOes, geradas, quer no interior do individuo quer no seio do grupo ou comunidade que o

envolve” (Araljo, 2004: 41).

Vendo o conceito de saude como um direito humano fundamental, a OMS, na Carta de Ottawa,
enfatiza determinados pré-requisitos para a saude, entre eles: paz, recursos economicos,
alimentacao, educacao, abrigo, e um ecossistema estavel e uso sustentavel dos recursos. Assim,
a saude pode ser vista como “um conceito positivo, que acentua 0s recursos sociais e pessoais,

bem como as capacidades fisicas” (OMS, Carta de Ottawa, 1986: 2).

Ainda neste documento, a saude é apontada como “um recurso da maior importancia para o
desenvolvimento social, economico e pessoal e uma dimensao importante da qualidade de vida”
(ibidem). Existe um conjunto de fatores, entre eles econdmicos sociais, culturais e até
comportamentais que influenciam tanto positivamente como negativamente a salde de cada
um. O campo da saude e da doenca, que tem vindo a ser redefinido ao longo do tempo, &
socialmente delineado e adquire sentidos particulares em culturas diferentes, ndo tendo

portanto, um significado fixo, unitario ou universal (Lopes et a/,, 2012).

A relacdo binaria saude-doenca tem-se dissipado cada vez mais, principalmente com a
preocupacao e interesse que os cidaddos e as sociedades ocidentais, em geral, tém vindo a
manifestar pelos estilos de vida saudaveis. A saude passou a influenciar e a ser influenciada por
areas da vida social com as quais ndo mantinha qualquer relacao outrora, fala-se, por exemplo,

da beleza, do exercicio fisico e da alimentacéo.

“Hoje a assuncao comum & que a saude nao € algo que se tem, mas um aspecto
da vida que importa trabalhar no quotidiano, algo para o qual cada um de nods
individualmente se deve esforcar, um projecto que vale por si mesmo, e nao apenas

ou so para afastar a ameaca da doenca” (Crawford cit. in Lopes et al., 2013: 9).

Como se observou, sdo mudltiplas as definicoes apresentadas para o conceito de saude. O
mesmo acontece quando se fala em “comunicacdo”. Esta é uma palavra que todos reconhecem

mas poucos a conseguem definir de uma forma satisfatoria (Fiske, 1993). Etimologicamente, a

17



0 papel da Comunicacao Estratégica nas Instituicdes de Saude: o caso do Hospital de Braga.

palavra comunicacao provém do latim “communicatio”, “communis”, que se traduz em “tornar
algo comum”. “Comum” revela-se uma palavra-chave para que se perceba o sentido da
comunicacao. Isto porque, so existe efetivamente comunicacao quando o que é transmitido tem
um significado comum quer para o emissor da mensagem quer para o recetor da mesma.
Procurando o significado de comunicacéo no dicionario da lingua portuguesa pode-se interpretar
este conceito como uma “troca de informacao entre individuos através da fala, da escrita, de um
codigo comum ou do préprio comportamento; o que se comunica; mensagem; informacao;
aviso; anuncio”. A comunicacdo ¢ uma caracteristica essencial do ser humano, é através dela
gue nos relacionamos uns com os outros. Existem multiplas formas de se comunicar, isto ¢, a
comunicacao pode ser verbal, através das palavras quer faladas quer escritas, ou ndo verbal,
onde se inclui a aparéncia, os gestos ou 0 tom de voz. E importante sublinhar que os seres

humanos estao constantemente a comunicar mesmo que permanecam calados:

“uma palavra esperada mas nao enunciada ou uma accao nao realizada mas
esperada ou virtualmente sugerida sdo igualmente actos comunicacionais. E por
iSSO que o siléncio e a omissao podem comunicar de maneira tao forte como uma

palavra proferida ou uma accao efectivamente realizada” (Rodrigues, 1997: 67).

A evolucdo dos meios de comunicacdo ao longo dos tempos veio alterar a forma como se
comunica, Para além da imprensa, radio e televisédo, as novas tecnologias, principalmente a
internet, influenciaram fortemente o modo como se vive, como se comunica. As barreiras
geograficas dissiparam-se e a nocao de tempo e espaco alterou-se. Hoje, tudo esta a distancia
de um clique, disponivel 24 horas por dia. A presenca da comunicacdo na sociedade é inegavel,
ela esta em todo o lado: “comunicacdo é falarmos uns com os outros, é a televisao, é divulgar
informacao, & o nosso penteado, é a critica literaria: a lista é interminavel” (Fiske, 1993: 13). A
comunicacao pode ser comparada a respiracao, ainda que nao se queira, nao se pode parar de

comunicar. A comunicacao &, portanto, uma funcao vital do ser humano.

Existem varias dimensdes e perspetivas dentro do estudo da comunicacdo. Na Unidade
Curricular de Teorias da Comunicacao, teve-se a oportunidade de analisar as perspetivas das
principais Escolas no estudo da comunicacao. A Escola processual interpreta a comunicacao
como sendo a transmissao de mensagens; por sua vez, a Escola semiodtica vé a comunicacao
como uma producao e troca de significados. A primeira remete para um modelo linear, uma vez

que entende a comunicacao como um simples fluxo de informacao, como a transferéncia de
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uma mensagem de A (emissor) para B (recetor). Pode-se referir que esta escola interpreta a
comunicacao “como um processo pelo qual uma pessoa afecta o comportamento ou estado de
espirito de outra” (Fiske, 1993: 14). Quanto a segunda, ja tem em consideracédo a criacao de
significados, assim como, a cultura/sociedade onde o individuo esta inserido, mais
especificamente, “estuda como as mensagens, ou textos, interagem com as pessoas de modo a
produzir significados, ou seja, estuda o papel dos textos na nossa cultura” (/bidem). Importa
ressalvar que a mesma mensagem, com o0 mesmo conteldo e o mesmo suporte pode provocar
impactos completamente distintos dependendo do seu emissor e do seu recetor. No entanto, o
sucesso ou o fracasso da comunicacdo estd muito para além do emissor e do recetor, pois
existe um conjunto de condicbes que determinam este processo, como por exemplo, o contexto

ou ambiente.

Findada esta breve incursao nas definicbes de saude e comunicacdo, cré-se estar agora em

condicoes de melhor perceber o conceito de comunicacdo em saude.

O campo da Comunicacdo em Saude tem estado em constante evolucdo, pelo que muitos
autores tém tentado defini-lo ou redefini-lo ao longo dos tempos. Para o mesmo conceito
utilizam-se varias expressdes: comunicacdo e saude, comunicacdo em salde ou comunicacao
para a saude. Nos paises anglo-saxonicos, que foram os impulsionadores a nivel académico
deste campo de estudo, as investigacdes desenvolvem-se em torno do conceito “health
communication”. “Devido a natureza multidisciplinar da comunicacdo em saude, muitas das

definicdes podem aparecer ligeiramente diferentes umas das outras” (Schiavo, 2007: 3).

Uma vez que existem muitas definicdes propostas, € dificil apresentar uma Unica definicdo de
Comunicacdo em Saude. Sao varios os contextos em que a Comunicacdo em Salde se pode
focar, como é o caso dos apresentados por Teixeira (2004): na relacdo entre os técnicos de
saude e os utentes; na disponibilizacdo e uso de informacao; na construcao de mensagens no
ambito de atividades de educacédo para a saude e de programas de promocao da saude e de
prevencao, que visam a promocao de comportamentos saudaveis; na transmissao de
informacao sobre riscos para a saude em situacoes de crise; no tratamento dos temas de saude
nos meios de comunicacao social, na Internet e outras tecnologias digitais; na educacao dos
utentes com a finalidade de melhorar a acessibilidade dos servicos de saude; na formacao dos
técnicos de saude; nas relacdes interprofissionais; nas intervencdes e afirmacdes publicas dos

técnicos de saude; na comunicacao interna nas organizacdes; na qualidade do atendimento dos
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utentes por parte de funcionarios e servicos. “A comunicacao em saude é uma area de
investigacao extremamente ampla, examinando diferentes niveis e canais de comunicacao numa
grande variedade de contextos sociais” (Kreps et al., 1998: 2). Significa, portanto, que se esta
diante de um campo de pesquisa de enorme complexidade, construido a partir de
interdisciplinaridade e transdisciplinaridade (Diaz, 2014), onde a psicologia, antropologia,
sociologia ou marketing contribuiram, de forma distinta mas valiosa, para o desenvolvimento do

campo da comunicacao em saude.

De acordo com o Instituto Nacional do Cancro (Americano), “a comunicacdo em saude pode
aumentar o conhecimento do publico e a consciencializacdo para uma questao, problema ou
solucéo de saude; influenciar percecoes, crencas e atitudes que podem alterar as regras sociais;
acao imediata; demonstrar ou ilustrar habilidades saudaveis; reforcar o conhecimento, atitudes
ou comportamento; mostrar o beneficio da mudanca de comportamento; defender uma posicao
sobre uma questao de saude ou politica; aumentar a procura ou 0 apoio aos servicos de saude;
refutar mitos e equivocos; e fortalecer as relacdes organizacionais” (Freimuth & Quinn, 2004
2053). Na visdo de Ratzan et a/. (1996: 29), a Comunicacao em Saude é definida como “a arte
e a técnica de informar, influenciar e motivar individualmente, institucionalmente e publicamente
sobre importantes questdes de saude. O seu ambito inclui a prevencao de doencas, promogao
da saude, politica de saude, negbcios, assim como a melhoria da qualidade de vida e saude dos
individuos dentro da comunidade”. De uma maneira geral, pode-se afirmar que a “comunicacao
em salde diz respeito ao estudo e utilizacdo de estratégias de comunicacao para informar e para
influenciar as decisdes dos individuos e das comunidades no sentido de promoverem a sua

saude” (Teixeira, 2004: 615).
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“A comunicacdo é um tema transversal em satde e com relevancia em
contextos muifo diferentes”

(Teixeira, 2004: 615)

1.2. Comunicacao em Saude: O Estado da Arte

O vinculo entre saude e comunicacao ¢ relativamente recente, mas a tematica da saude tem
vindo a assumir uma grande importancia para o campo das Ciéncias da Comunicacao. A saude
enquanto area cientifica das Ciéncias da Comunicacao sé se firmou em 1975, com a criacao da
“Health Communication Division” na International Communication Association. Ratzan (1996)
refere que os primeiros estudos académicos na area da Comunicacao em Saude apareceram no
ano de 1977. A partir da década de 80 a atividade e interesse por esta area cresceu
substancialmente, tendo sido estabelecida a Health Communication Commission em 1986. Trés
anos depois, foi fundada, por Teresa Thompson, a publicacao cientifica “Health Communication”
dedicada a investigacao na area da Comunicacdo em Saude. Esta primeira edicdo da Health
Communication marcou um ponto importante no amadurecimento académico da area e
funcionou, ao longo dos anos, como um incentivo para credibilizacdo da Comunicacdo em Saude
como campo de estudo. Para além desta publicacao, surgiu uma outra, em 1996, com uma
vertente mais pratica e internacional intitulada de “Journal of Health Communication”. Apesar de
diferentes, as duas publicacdes, acabam por se complementar e contribuir para a solidificacdo e
o crescimento da area da Comunicacdo em Saude. Na perspetiva de Kreps e seus colegas
(1998: 9), “a investigacao em Comunicacao em Saude tem vindo a percorrer um longo caminho
e desloca-se numa direccao bastante positiva. A pesquisa atual sobre Comunicacdo em Saude
ilustra claramente as poderosas influéncias da comunicacdo sobre a saude. A investigacdo da
Comunicacdo em Saude tornou-se cada vez mais sofisticada e direcionada para tratar de
questdes sociais importantes. A crescente sofisticacdo da Comunicacdo em Saude trouxe um
aumento de credibilidade interdisciplinar e institucional para investigadores na area da

comunicacao em saude”.

Como se testemunhou supra, a Comunicacdo em Saude é um campo amplo com multiplas
areas de interesse. Caracterizada pela sua multidisciplinaridade, esta é “uma area de estudos
muito alargada, direcionada para diferentes niveis (comunicacdo intrapessoal, interpessoal, de
grupo, organizacional e social) e canais de comunicacdo em diversos contextos sociais

(campanhas promocionais, artigos noticiosos...). Para além da diversidade de investigacdo no
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ambito da comunicacdo na saude, comeca também a haver maior diversidade de perspetivas
aplicadas a esses estudos” (Lopes ef a/,, 2013: 29). Apesar de, no contexto das pesquisas em
comunicacao, o campo ter vindo a ser abordado de diferentes formas, apontam-se duas grandes
areas nas quais os académicos se tém debrucado: a analise da influéncia da comunicacéo na
prestacao de cuidados de saude e o estudo da promocao da saude publica através da utilizacao
de estratégias de comunicacado (Kreps et a/, 1998). Neste ultimo ponto, as campanhas de
educacao publica que procuram incentivar as pessoas a alterar atitudes ou a adotar
comportamentos saudaveis, adquirem especial importancia. Adiante surgira a oportunidade de

aprofundar esta tematica.

Interferir nas tomadas de decisdo relativas aos cuidados de salde, através de meios éticos e
persuasivos, & uma das funcdes da comunicacao em saude. “Esta perspectiva permite realcar a
importancia e a responsabilidade ética que detém as organizacées e os media mundiais no que
se refere a definicao da agenda de comunicacao das sociedades em matéria de saude” (Ruao et
al, 2013: 227). Muitos autores tém reconhecido esse papel, para Rimal & Lapinski (2009: 247),
“esta area tem vindo a ganhar reconhecimento, em parte, por causa da sua énfase na
combinacao da teoria e pratica em compreender os processos de comunicacao e alteracdo do
comportamento humano (...) os profissionais de comunicacdo em saude tém uma oportunidade

Unica de contribuir significativamente para melhorar e salvar vidas”.

De acordo com Ruo e seus colegas (2012), tem-se assistido, um pouco por todo o mundo, a
uma evolucdo da comunicacdo na area da saude, mais intensamente nos ultimos 20 anos.
Neste sentido, pode-se afirmar que a comunicacao tem vindo a assumir um papel cada vez mais
preponderante na area da saude, prova disso é o facto de, pela primeira vez, a comunicacdo em
salde fazer parte dos objetivos do Programa Healthy People 2010'. “Utilizar a comunicacao de
forma estratégica para melhorar a saude” é apontado como sendo o seu objetivo principal.
Neste programa, a comunicacao em saude surge como um importante contributo para a
prevencao da doenca e promocao da saude e, simultaneamente, é vista como sendo relevante
em varios contextos: “pode ajudar a aumentar a consciéncia dos riscos e descobertas em saude,

fornecer a motivacao e as habilidades necessarias para reduzir esses riscos, ajudar a encontrar

+ 0 Healthy People é um programa elaborado a cada dez anos, com o intuito de promover a saude e prevenir a doenca de todas as pessoas dos

Estados Unidos da América.
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0 apoio de outras pessoas em situacoes semelhantes, e afetar ou reforcar atitudes” (Healthy

People, 2010: 3).

A relacao que tem vindo a ser firmada entre a comunicacao e a saude, ao longo dos ultimos
tempos, tem sofrido varias alteracées. O ambiente para a comunicacdo sobre saude mudou
significativamente. O aumento do numero de canais de comunicacdo, maiores problemas de
salde e a necessidade de mais e melhor informacao sobre saude, foram alguns dos fatores que

contribuiram para essa mudanca.

A informacéao disponibilizada ao cidaddo comum no que toca a area da saude tem aumentado a
passos largos, tal como afirma Parrott (2003: 445): “as mensagens sobre salide nos meios de
comunicacao social sdo omnipresentes no século 21, e os profissionais de comunicacdo em
salde enfrentam oportunidades e desafios associados a essa realidade”. E utilizada uma
variedade de meios de comunicacdo para difundir mensagens sobre saude: as revistas
especializadas no campo da saude, a publicidade, que tem cada vez mais a preocupacao de
incutir habitos saudaveis, os programas de entretenimento que incluem espacos especificos
onde profissionais de saude esclarecem determinada matéria, os noticiarios, assim como as
revistas de moda que abordam, cada vez mais, temas sobre saude. Assistiu-se a uma
liberalizacdo da informacao, com uma variedade de assuntos cada vez mais abrangentes,
principalmente com o advento da internet, onde existe uma parafernalia de sites e blogs
dedicados a tematica da saude. Esta ferramenta veio permitir 0 acesso a informacdo em
qualquer hora e em qualquer lugar, tornando mais evidente o interesse da populacdo pelo

campo da comunicacdo em saude.

Os modos de vida saudaveis apresentam, hoje, maior preocupacao por parte dos cidaddos e a
tentativa de compreender diferentes doencas parece emergir como uma necessidade constante.
“As novas tecnologias e 0os media modernos tém-se revelado, no campo da comunicacao para a
salide, suportes fundamentais nos programas de manutencao da saude, na prevencao de
doencas cronicas ou na tentativa de alertar e consciencializar as populacées em situacdes de
risco nas sociedades ditas desenvolvidas” (Barros & Gomes, 2011: 3075). Por outro lado,
apesar de “muitos profissionais de saude concordam que a internet € um beneficio para os
utilizadores, porque lhes permite uma enorme facilidade de acesso a um vasto leque de

informacdes do que outrora, no entanto, os profissionais estdo preocupados com a baixa
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qualidade da muita informacao que circula na internet, o que podera prejudicar a tomada de

decisao informada” (Healthy People, 2010: 7).

Para melhor ilustrar esta questao, pode-se aqui falar do chamado “Dr. Google”, um fenémeno
mundial que consiste em, ao minimo sintoma de doenca, procurar informac6es/orientacdes na
internet mesmo antes de procurar um profissional de saude. Os meios de comunicacdo, mais
especificamente a internet, vieram mudar a relacdo médico-paciente, abandonando a velha
relacdo paternalista. A triade médico-utente-internet é cada vez mais comum. Muitas das vezes,
0s utentes vao ao consultério do médico apenas para confirmar o diagndstico dado pelo “Dr.
Google”. Apos a consulta, voltam novamente ao motor de pesquisa para avaliar se o diagnéstico
e o tratamento sugerido pelo profissional de saude foi o melhor. Esta pratica levou ao
nascimento da palavra 'cibercondria', referente a uma “preocupacédo obsessiva com a prépria
salide motivada por um autodiagnostico baseado apenas na consulta de informacao existente na
Internet” (Dicionario da Lingua Portuguesa, 2003-2015). A questdo que se levanta é que a
populacéo leiga nao possui as capacidades necessarias para filtrar a informacéo disponivel nos

motores de busca, nem para interpreta-la de forma clara e objetiva.

“Por exemplo, se digitarmos a palavra “saude” no motor de busca Google, as
referéncias sobre o conceito sdo inumeras, tornando muitas vezes impossivel dai
retirar qualquer “conhecimento”. Depois de alguns momentos de euforia
comecamos a perceber hoje que toda esta oferta pode ser prejudicial e ineficaz se o
publico-alvo nao for capaz de interpretar o que esta a ser transmitido, compreender
e adequar as diferentes mensagens aos seus contextos e formas de estar” (Barros

& Gomes, 2011: 3075).

Se, por um lado, 0s avancos nos meios de comunicacao trouxeram uma melhoria do acesso a
informacao em saude e consequente crescimento do interesse por este tema, por outro, este
feito veio dificultar a selecao da informacao realmente importante e fidedigna por parte dos
utilizadores/utentes. Este tipo de informacao ndo deve ser apenas de facil acesso mas também
possuir uma qualidade intrinseca para que as pessoas possam tomar decisdes devidamente
informadas e conscientes. Tal como consta no programa Healthy People 2010, “o aumento da
utilizacéo da internet como uma fonte de informacao em saude requer uma maior consciéncia
sobre a importancia da qualidade da informacao” (Healthy People, 2010: 9). E essencial ter a

nocao de que apesar de existir muita informacao, nao significa que as pessoas estejam
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devidamente informadas. Saber interpretar a informacao e utiliza-la corretamente torna-se fulcral
para que possam, de facto, promover a sua saude. E, neste aspeto, é de realcar o papel que o
profissional de comunicacao pode assumir como mediador/descodificador das mensagens e

consequentemente aumentar os niveis de literacia em saude das populacdes.

A literacia em saude ¢ um instrumento fundamental para melhorar os niveis de saude da
populacdo. Pode ser definida como “as habilidades sociais e cognitivas que determinam a
motivacao e a capacidade dos individuos em ter acesso, compreender e utilizar a informacéo de
forma a promover e manter uma boa saude” (OMS, Health Promotion Glossary, 1998: 10). De
outra forma, este conceito pode ser visto como "o grau em que os individuos poderao obter,
processar e compreender a informacéo basica sobre saude e 0s servicos que necessitam para
tomar decisdes adequadas” (IOM, 2004: 1). De acordo com o Instituto Nacional de Saude, a
literacia em saude possibilita as pessoas aumentar o controlo sobre a sua saude, a sua
capacidade para procurar informacao e para assumir responsabilidades. Adotar comportamentos
preventivos da doenca, orientar-se no sistema de saude, tomar decisdes na selecdo bens e
servicos de saude e ter conhecimento dos seus direitos em saude, sao algumas das
competéncias das pessoas em literacia em saude. Ainda assim, a capacidade para interpretar a
informacao sobre saude é dispar, visto existirem desigualdades de oportunidades pelo facto de
todos os cidadados pertencerem a grupos e classes socioeconomicas diferentes. A dificuldade em
entender o seu estado de saude, interpretar os planos de tratamentos, assim como identificar a
necessidade de alterar comportamentos, pode ser entendido como baixa literacia (Teixeira,

2004).

Resultados do primeiro estudo nacional de literacia em saude, mostram que cerca de 60% da
populacdo portuguesa apresenta niveis insuficientes nesta area. A coordenadora do estudo, Ana
Escoval, alerta que “um nivel inadequado de literacia em saude tem implicacdes significativas
nos resultados em saude, na utilizacao dos servicos de salde e, consequentemente, nos gastos
em saude” (Escoval, cit. in Cotrim, 2014: s/p). Ha evidéncia que as pessoas com baixa literacia
em salde nao colocam tantas questdes aos profissionais de saude, tém mais dificuldade em agir
numa situacao de emergéncia, estdo mais propensas ao erro nos tratamentos o que podera
fazer com que as taxas de hospitalizacdo aumentem. Neste estudo apurou-se, ainda, que a
medida que a idade aumenta, a literacia diminui e quanto maior for o grau de escolaridade,

maiores sao os niveis de literacia em saude. No entanto, ndo se pode generalizar esta ultima
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conclusao, uma vez que “uma pessoa que terminou o ensino médio e saiba ler pode ainda nao

ser capaz de navegar no sistema de saude” (IOM, 2004: 2).

Uma literacia pobre em matéria de saude esta associada a um fator de risco para diversas
doencas. Apesar das modificacoes dos estilos de vida da populacao e do aumento da esperanca
de vida, tem-se registado um aumento dos fatores de risco de doencas cronicas. O numero de
portugueses com este tipo de doencas, designadamente as doencas cardiovasculares, a
diabetes, a obesidade, o cancro e as doencas respiratorias, tem aumentado exponencialmente.
Este facto constitui um problema preocupante, uma vez que este tipo de doencas adquiriu, em
Portugal, expressao epidémica. A nivel global, estima-se que cerca de 60% das mortes
prematuras se devem a doencas cronicas. Posto isto, revela-se urgente combater esta tendéncia.
As organizacoes de saude “tém o dever de promoverem a literacia em saude ou actuarem face a
situacdes de risco para a populacao” (Ruao et al, 2012: 287). Educar os cidaddos para a
adocdo de comportamentos que promovam a sua saude e previnam a doenca, torna-se
imperativo para a melhoria da sua qualidade de vida e consequentemente se registem mais
ganhos em saude. Desta forma, é necessario aqui discutir um outro conceito importante na

comunicacao em saude: o de Educacdo em Saude. Na dtica de Tones & Tilford:

“Educacdo para a saude ¢ toda a actividade intencional conducente a
aprendizagens relacionadas com saude e doenca [...], produzindo mudancas no
conhecimento e compreensao e nas formas de pensar. Pode influenciar ou clarificar
valores, pode proporcionar mudancas de convicces e atitudes; pode facilitar a
aquisicao de competéncias; pode ainda conduzir a mudancas de comportamentos e

de estilos de vida” (Tones & Tilford, cit. in Carvalho & Carvalho, 2006: 21).

Pode entdo dizer-se que educacdo para a saude é uma ferramenta estratégica para a promocao
da saude. Aumentar a capacidade dos individuos e comunidades para que estes possam
controlar a sua saude, no sentido de a melhorar é o objetivo primordial da Promocao da Saude.
Tal como consta na Carta de Ottawa, que teve origem na 1* Conferéncia Internacional sobre
Promocao da Saude, no ano de 1986, “a Promocdo da Saude pressupde o desenvolvimento
pessoal e social, através da melhoria da informacéo, educacdo para a saude e reforco das
competéncias que habilitem para uma vida saudavel” (OMS, Carta de Ottawa, 1986: 6).
Modificar comportamentos respeitantes a um problema especifico € um dos seus objetivos. Por

exemplo, no caso da diabetes, a educacao do doente é fulcral para que o tratamento seja 0 mais
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correto e eficaz possivel. Mas nao é s6 em relacdo a doencas que € necessario informar os
cidadaos, promover a adocao de estilos de vida saudaveis e medidas preventivas sao também
pontos-chave na educacao para a saude. Posteriormente serao dadas a conhecer algumas das
acoes realizadas no ambito do Programa Educacédo para a Saude desenvolvido pelo Hospital de
Braga junto da sua area de influéncia. Esta organizacdo assume um papel ativo nesta tematica,
pois “é fundamental capacitar as pessoas para aprenderem durante toda a vida, preparando-as
para as suas diferentes etapas e para enfrentarem as doencas cronicas e as incapacidades”

(ibidem).

Alerta-se para o facto de esta area nao ser da exclusiva responsabilidade dos servicos de salde,
1] H 3 . H = H H .
acima de tudo, a promocao da salude exige uma accao coordenada de todos os intervenientes:
governos, sectores da saude, social e econdmico, organizacdes nao governamentais e de
voluntarios, autarquias, empresas, comunicacao social” (OMS, Carta de Ottawa, 1986: 3). Varias
medidas tém vindo a ser implementadas por parte do Ministério da Educacao, para que a
tematica da saude seja uma constante no meio escolar e assim se possa desenvolver uma

cultura de promocéao e educacdo em saude.

Como se apresentou supra, as pessoas tém cada vez mais a necessidade de serem informadas
sobre temas relacionados com saude, pelo que “a informacédo em saude necessita de ser clara,
compreensivel, recordavel, credivel, consistente ao longo do tempo, baseada na evidéncia e
personalizada” (Teixeira, s/d: 617). Quando se fala em educacao para a saude, deve ter-se em
consideracao os diferentes contextos do publico-alvo. O seu contexto social e as competéncias
pessoais sdo duas dimensdes importantes a considerar no desenvolvimento de planos de
Educacao para a Saude. Nao se pode continuar a transmitir mensagens de igual forma para
todas as populacdes, visto que cada populacdo tem as suas caracteristicas especificas e a

informacao deve ser devidamente adaptada.

No campo da educacao para a saude, os média assumem um papel de extrema relevancia quer
para a promocado da saude/prevencao da doenca quer para o aumento dos niveis de literacia
das populacdes. Como os meios de comunicacdo de massa tém a capacidade de transmitir
informacdo a uma vasta audiéncia, tém vindo a ser identificados como importantes no
desenvolvimento da literacia em saude. E, alids, incontestavel o aumento do poder dos meios de
comunicacao de massa, onde se incluem os jornais, a televisao, as radios, o cinema e a internet.

Esse poder advém, em parte, da influéncia que os média tém sobre a opiniao publica e nas
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tomadas de decisdo por parte dos cidadaos. Numa sociedade onde ha um grande consumo dos
meios de comunicacédo, estes constituem-se como canais centrais para a comunicacao em
saude. Para grande parte do publico, os média sdo o seu meio de informacao predileto, sendo
as noticias os principais canais de informacdo em saude. “A comunicacao mediatica passou a
ser entendida como o meio privilegiado para aumentar o conhecimento e a consciéncia das
populacdes sobre os assuntos de saude, bem como para influenciar as suas percepcoes,
crencas e atitudes, muito para além do classico modelo de comunicacdo médico-paciente”

(Ruado et al, 2012: 277).

As noticias de saude tém um papel importantissimo na prevencdo, na detecdo e nos
diagnosticos das doencas (Kreps, 2003). Isto faz com que o jornalismo na area da saude
assuma um papel primordial. Destaca-se a importancia do papel dos média para a sociedade,
principalmente na divulgacdo de mensagens que envolvam riscos e prevencado: “na saude
publica, os média podem influenciar a percecao das pessoas sobre a gravidade das doencas, as
suas opinides acerca de um potencial risco de contrair uma doenca, ou a sua sensibilidade em

relacdo ao que precisam para a prevencao ou tratamento” (Schiavo, 2007: 133).

O crescente interesse por parte do publico em informacdes sobre salde, obriga os média a
possuirem alguma especializacdo na area. A saude abarca matérias com algum grau de
complexidade e possui caracteristicas peculiares devido a informacdo de que se trata,
maioritariamente técnica, que exige especializacao e precisdo no tratamento dos temas de saude
por parte do jornalista. Lida-se, portanto com informacdes sensiveis e qualquer dado que nao
seja veiculado da melhor forma pode provocar agitacdo, perturbacdo e até mesmo instalar o
caos nas populacdes que recebem a informacao. Isto faz com que os jornalistas recorram a
fontes de informacéo ligadas ao campo, com o objetivo de dar credibilidade a noticia e até
clarificar conceitos. “Quando falamos em jornalismo da saude, falamos sempre de um campo
que se preenche com fontes especializadas (médicos, enfermeiros, psicélogos, farmacéuticos,
nutricionistas, investigadores em ciéncias médicas...), cujo discurso nem sempre é facil de

descodificar” (Lopes et al, 2013: 33).

A falta de especializacdo dos jornalistas na area da saude, facto que se verifica em Portugal,
traduz-se nalgumas limitacdes, nomeadamente, na dificuldade em compreender a linguagem
técnica, no desconhecimento de fontes e na falta de conhecimentos dos temas que se tornam

noticia, o que faz com que os jornalistas generalistas fiquem dependentes das fontes (Lopes ef
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al, 2013). As fontes de informacdo em salude parecem denotar poder uma vez que os temas da
area tém muitas especificidades e lidam com informacao complexa, levando a que os jornalistas,
em certa parte, “dependam” dessas mesmas fontes. Descodificar a linguagem médica é
fundamental para que a informacao publica possua qualidade. Neste contexto, os assessores de
imprensa assumem um importante papel, o de descodificadores da linguagem cientifica/jargéo
médico (o chamado “hospitalés”), sendo os mediadores entre os jornalistas e os profissionais de
saude. Assim sendo, torna-se imperativo explicar conceitos complexos de uma forma simples,

Sem que com iSso se perca o rigor.

Para além do papel de descodificadores que 0os assessores assumem, “assistimos também ao
reforco do seu papel enquanto fontes de informacdo, capazes de conquistar a cobertura

mediatica que lhes garante o acesso ao espaco publico” (Ruao et al, 2012: 278).

Da mesma forma que os média tém apresentado um crescente interesse pelos temas de saude,
as organizacoes de saude tém apostado na assessoria de imprensa. A assessoria de imprensa €
uma atividade desenvolvida por uma agéncia ou departamento de comunicacao e tem o objetivo
principal de conseguir que os média publiguem noticias acerca da sua organizacao. Mais
precisamente, pode ser definida como as “actividades de relacdes com os media destinadas a
promover a divulgacao dos assuntos considerados estratégicos pelas organizacdes, através do
desenvolvimento de contactos frequentes, o envio de comunicados ou a descoberta, dentro da
organizacao, de assuntos passiveis de ser considerados “noticia” pelos jornalistas” (Dozier et al.
cit. in Rudo et al., 2012: 276). Press releases, conferéncias de imprensa, entrevistas, contactos
formais ou informais, com os o6rgaos de comunicacdo social, gestao de crises e clipping sao
algumas técnicas de assessoria de imprensa. Exemplos praticos destes instrumentos de relacao
com os média podem ser consultados no segundo capitulo deste relatorio, onde é relatada a

experiéncia de estagio no Hospital de Braga.

Apesar de, nalgumas situacOes, os profissionais de comunicacdo estratégica, tentarem
minimizar a atencdo mediatica, na maior parte dos casos, pretendem divulgar e expor
determinados assuntos nos meios de comunicacdo social para que tenham visibilidade. Muitas
das vezes a producao de informacao em saude comeca nas proprias organizacdes, tendo como
objetivo aceder a agenda mediatica, com o intuito de influenciar decisdes politicas e chegar as
populacdes, 0 que concede importancia aos profissionais de comunicacdo estratégica. Os

assessores de imprensa “tém um papel central no processo de producao noticiosa porque dao
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vida e credibilidade aos textos jornalisticos, ao mesmo tempo que dao voz a organizacdes e/ou
individuos permitindo-lhes agir na esfera publica” (Marinho ef a/,, 2012: 42). Para além disso,
conseguem, de certa forma, controlar a informacao veiculada. A dificuldade neste procedimento
reside na coordenacao dos interesses dos média com os das organizacbes sem que haja
pressdes ou ruturas. Apesar da saude ser um tema de interesse publico, o que pode contribuir
para que seja mais facilimente colocado na agenda mediatica, existem outros fatores que
condicionam esse processo, designadamente o facto de os tempos dos média serem diferentes
dos tempos das instituicdes/profissionais de saude. Mesmo assim, as organizacdes de saude
conseguem, de certa forma, ter uma forte presenca nos meios de comunicacdo. De acordo com
um estudo desenvolvido por um grupo de investigadoras do Centro de Estudos de Comunicacéo
e Sociedade da Universidade do Minho, “as instituicdes publicas portuguesas seguem modelos
de assessoria high profile. Estes caracterizam-se por uma presenca constante nos media
(proatividade), destinada a difundir informacéo, criar apoio e conseguir goodwill para as suas

causas” (Marinho et al, 2012: 47).

Todo este reforco da assessoria mediatica que se acabou de expor, "constitui, na verdade, parte
de uma tendéncia mais ampla detectada nas instituicdes de saude e que se refere ao uso da
comunicacao estratégica para a promocao das suas actividades" (Rudo et al, 2012: 278).
Assim, a comunicacdo estratégica na area da saude nao se resume a assessoria de
imprensa/relacdo com os média, vai muito para além disso: “a Comunicacdo em Saude usa
varios canais e abordagens, que, apesar do que algumas pessoas possam pensar, incluem mas
nao estao limitados ao uso dos meios de comunicacdo de massa" (Schiavo, 2007: 17). Esta é
apenas uma das ferramentas utilizadas pelos profissionais de comunicacao estratégica na area
da saude"[que] pode trazer experiéncia em entretenimento-educacdo, media advocacy, novas
tecnologias e comunicacao interpessoal, incluindo a comunicacdo profissional de saude-
paciente” (Freimuth & Quinn, 2004: 2053). Adiante ter-se-a a oportunidade de expor casos
praticos, decorrentes do estagio no Hospital de Braga, que permitem ter uma nocao da
parafernalia de ferramentas e acdes de comunicacéo levadas a cabo numa instituicao de saude.
Agora, observe-se como se tem desenvolvido a comunicacao estratégica nas instituicoes de

saude.
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“Health organizations are among the largest, most complex, technologically rich, and
value infused of any human arrangement”.

(Lammers et al., 2003: 319)

1.3. A Comunicacio Estratégica na Saide

As organizacdes de saude representam, portanto, um papel de grande importancia na
sociedade, seja na prestacdo de cuidados de saude, seja na prevencao e promocao da saude,

como se teve a oportunidade de ver anteriormente.

Como afirma Honoré (2002: 23), “nds estamos rodeados de instituicdes cuja funcdo é de se
encarregarem das questdes relativas a saude”. Instituicdes essas que, cada vez mais, percebem
a importancia de comunicar. Também elas tém necessidade de planear e gerir a sua identidade
no sentido de promover uma imagem positiva e, consequentemente, uma reputacao de longo
prazo. Comunicar j& ndo é apenas uma caracteristica das empresas. Na sociedade da
informacéo impera que a comunicacdo das organizacdes seja cada vez mais estratégica, sem
excecao para as organizacoes na area da salde. Antes de explanar o que é desenvolvido e o0 que
se pode desenvolver na area da Comunicacao Estratégica no campo da saude, importa clarificar

0 Seu conceito.

A Comunicacdo Estratégica ¢ uma area relativamente recente no campo das Ciéncias da
Comunicacdo, debrucando-se sobre a forma como a comunicacdo contribui para alcancar os
objetivos organizacionais (Horsle, 2005). Assim, “para que os objetivos institucionais sejam
alcancados efetivamente ndo se pode prescindir do alinhamento do planejamento de
comunicacdo com o planejamento estratégico da organizacdo” (Pinto, 2009: 6). O planeamento
em comunicacao permite delinear estratégias, fazer prognosticos e prever eventuais
comportamentos dos sfakeholders frente as tomadas de decisdo por parte das organizacoes.
Para Kunsch (2006: 131), os programas de comunicacao levados a cabo pelo departamento de
comunicacao de uma organizacao “devem ser decorrentes de todo um planejamento e agregar
valor aos negocios, ajudando as organizacdes a cumprir sua missao, atingir seus objetivos e a se
posicionar institucionalmente perante a sociedade e os publicos com os quais se relacionam”.
Enquanto campo de especializacdo das Ciéncias da Comunicacdo, a Comunicacao Estratégica,

“concentra, entdo, a sua investigacdo no modo como a organizacao comunica, na funcéo
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estratégica da comunicacao e na visao da organizacao enquanto ator social” (Ruao et a/, 2014:

103).

Pode dizer-se que a comunicacdo adquire um carater estratégico porque se relaciona, entre
outras questdes, “com a sua capacidade para posicionar determinada tematica na agenda
publica; dar visibilidade as suas acOes; construir a sua imagem publica; posicionar-se como
interlocutor perante outros atores sociais; construir redes com outras organizacoes; e transmitir
a sociedade, de forma transparente, as suas atividades” (Diaz, 2014: 37). Na perspetiva de
Hallanhan e seus colegas (2007: 17), “a Comunicacao Estratégica tem um caracter informativo,
persuasivo, dedutivo e relacional quando usada num contexto de concretizacao da missao de
uma organizacao”. Por sua vez, Nassar (2005: s/p) vé a Comunicacao Estratégica como sendo
aquela “que cria valor para a organizacao e também para a sociedade (...) [tendo] como um de
seus suportes a integracao da administracdo de todos os campos comunicacionais de uma

organizacao”. Exercer a funcao estratégica significa, para Kunsch

“ajudar as organizacbes a se posicionarem perante a sociedade, demonstrando
qual é a razédo de ser do seu empreendimento, isto &, sua missdo, quais sao 0s
seus valores, no que acreditam e o que cultivam, bem como a definirem uma
identidade propria e como querem ser vistas no futuro. Mediante sua funcao
estratégica, elas abrem canais de comunicacao entre a organizacao e publicos, em
busca de confianca mutua, construindo a credibilidade e valorizando a dimenséao
social da organizacao, enfatizando sua missdo e seus propositos e principios, ou

seja, fortalecendo sua dimensao institucional” (Kunsch, 2006: 130).

Dentro da Comunicacao Estratégica incluem-se diferentes areas, como as relacdes pubicas, a
publicidade, o marketing, entre outras disciplinas. “(...) também os principios usados na
Comunicacao da Ciéncia (...) tm servido como guias para o desenvolvimento das campanhas
de comunicacao na saude e dos seus esforcos de atuacao sobre os comportamentos individuais

e comunitarios” (Weber & Backer, cit. inLopes et al, 2013: 20).

Apesar das funcbes da comunicacao nao serem suficientemente valorizadas nas organizacdes
sem fins lucrativos, esta é uma realidade que, aos poucos, se tem vindo a alterar. Os gestores
destas organizacdes comecam a perceber que 0 preco a pagar pelo nao investimento é claro em

situacdes de crise. As organizacdes sem fins lucrativos estao cada vez mais sujeitas ao olhar, a
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critica, ao escrutinio publico, dai que seja uma ma escolha relegar a comunicacao para segundo
plano (Williamson, 2009). Isto porque “a comunicacdo e sua gestao estratégica sao relevantes
para a preservacao e realce da imagem institucional, indispensavel para agregar valor a ela
(Barroso, 2013: 44). Uma investigacdo desenvolvida por Balas (2012, cit. in Diaz, 2014) acerca
da comunicacdo nas organizacdes sem fins lucrativos, onde se incluem as organizacdes no
ambito da saude, concluiu que a comunicacao € “um pilar estratégico destas organizaces, que
tém objetivos tao diversos como aumentar o conhecimento; construir uma imagem publica
alinhada com a sua identidade; e melhorar a notoriedade e o posicionamento do setor, com o
objetivo ultimo de aumentar o reconhecimento dos diferentes grupos de interesse (opinido
publica, administracdes, empresas, meios de comunicacao)” (Diaz, 2014: 43). Por tudo isto,
torna-se, indispensavel apostar na comunicacdo em saude. E cada vez mais necessario que as
organizacdes de saude pensem a sua comunicacdo de uma forma estratégica. Ndo podem
apenas desenvolver acdes de comunicacao isoladas, com uma componente meramente tatica,
sem ter em consideracédo as necessidades dos seus publicos ou simplesmente dedicar-se a gerir
crises em vez de prevenidas. Utilizar, portanto, estratégias comunicacionais ao servico da
organizacao parece ser um bom caminho a seguir. No entanto, importa aqui realcar que “nem
toda a comunicacao das organizacbes € estratégica, uma vez que esta integra também
dimensdes administrativas, sociais ou emocionais, com propositos burocraticos, de socializacao
ou de interacdo (respetivamente), cuja dimensao estratégica é inexistente ou muito fraca” (Rudo
et al, 2014: 102). Contudo, hoje mais do que nunca, as organizacdes integram dimensodes
estratégicas. Kunsch (2006: 133) chama a atencdo para o papel das relacdes publicas que,
como parte integrante da gestdo estratégica, “deverado auxiliar a alta direcao a fazer a leitura de
cenarios e das ameacas e das oportunidades presentes na dinamica do ambiente global,

avaliando a cultura organizacional, e pensar estrategicamente as acdes comunicativas”.

De acordo com a literatura internacional, tem vindo a registar-se um aumento da atividade de
relacdes publicas nas organizacdes do setor da satude (Marinho et a/, 2012). “E precisamente
num momento em que se reconhece o papel da comunicacdo em saude, que também se
percebe a actividade do profissional de relacdes publicas nas unidades hospitalares” (Pacheco,
2005 cit. in Gouveia, 2009: 70).0 papel do profissional de comunicacdo estratégica nas
organizacdes de saude assume especial importancia uma vez que se assume como 0 mediador
entre os diferentes publicos e a organizacédo e é da sua responsabilidade a preparacao de

informacdes/acbes para o publico em geral, assim como para os utilizadores dos servicos de
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salde que, regra geral, se apresentam mais vulneraveis e sensiveis (Gouveia, 2009). Para além
disso, assessora a administracdo da organizacao, identifica problemas e oportunidades
relacionados com a comunicacdo e a imagem institucional da organizacao na sociedade onde
esta inserida e avalia como o comportamento dos publicos e da opinido publica pode afetar a

propria vida da organizacao.

Na visao de Silver (1995, cit. in Gouveia, 2009: 73) “qualquer organizacdo que nao consegue
comunicar de maneira planeada pode deixar doentes, utentes, colaboradores, profissionais de
salde e outras entidades revoltas e desconfiadas do trabalho dos hospitais”. Na area dos
cuidados de saude o “rigor informativo e a transparéncia sao valores fundamentais e um
compromisso permanente” (Ximenes cit. /n Pacheco, 2008: s/p) uma vez que a saude se
distingue das outras areas, porque “ha que ter em conta a legislacao, as restricdes publicitarias
e 0 impacto de qualquer iniciativa, tanto no ambito social como politico e econdmico”. Na area
da saude publica, ndo se pode adotar estratégias de comunicacdo como se de uma empresa se
tratasse, uma vez que nao lida com clientes e o lucro nao é prioridade. “Na saude, as estratégias
de comunicacao devem ter o objetivo de estabelecer um debate publico sobre um tema e de
oferecer as pessoas informacOes suficientes para que elas possam tomar suas decisdes e

ampliar sua participacéo nas politicas publicas de saude” (Araujo, 2007: 113).

Uma organizacao do setor da saude tem uma ampla gama stakeholders, onde se incluem os
colaboradores, os utentes e seus familiares, fornecedores, a comunidade envolvente e os
diferentes niveis de governo. Por isso, & essencial ter um plano de comunicacao estratégica para
que seja possivel agilizar os processos de comunicacao de forma a atingir os diferentes publicos-
alvo e garantir a qualidade do seu relacionamento com a organizacao, algo determinante para a
prossecucdo dos objetivos corporativos (Povoas, 2009). O desafio reside precisamente “em
conseguir equilibrar as pressdes da gestdo hospitalar, cosmologia das profissdes da saude e
novas cosmologias de consumo na relacao directa com os comportamentos dos cidadaos”

(Inforpress, 2009: s/p).

De acordo com os resultados do 1° Estudo Nacional de Comunicacdo Hospitalar em Portugal,
realizado em 2009, a atencao ao doente € a principal preocupacao das administracoes. De
facto, a comunicacado com o utente podera ser uma mais-valia para melhorar a saude dos
portugueses, mas para isso € preciso investir em comunicacdo. Nao basta fazer uma acéo

isolada e transmitir as pessoas que os comportamentos que adotam prejudicam a sua saude. E
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necessario comunicar de uma forma continua e estruturada para que, de facto, surta dai algum
resultado positivo para a saude das populacoes. A adaptacao das mensagens é também um
fator a ter em conta para o sucesso da comunicacao. A idade, as habilitacoes, a cultura e o
estilo de vida sdo alguns dos critérios a considerar no momento da elaboracao das estratégias de
comunicacao. Uma das praticas de comunicacao estratégica passa precisamente por segmentar
os publicos e adequar as mensagens que lhe séo dirigidas (Lopes et a/, 2013). E importante ter
em mente que a comunicacdo ocorre numa variedade de contextos, por exemplo, no trabalho,
em casa, na escola; através de uma variedade de canais, como € 0 caso do nosso grupo de
amigos ou dos meios de comunicacdo; com uma variedade de mensagens; e por uma variedade
de razbes. Mas o ser humano nado presta atencdo a todas as comunicacdes que recebe,
seleciona ou procura a informacdo consoante as suas preferéncias e interesses pessoais. Estes
dados sao importantes para que seja possivel elaborar estratégias de comunicacao em saude
adequadas e eficazes. E entdo necessario ter em conta o contexto, os canais, os contetidos e as
razdes que motivam as pessoas a prestar atencdo e a usar informacdes sobre saude. Portanto,
analisar os publicos e as suas necessidades de comunicacdo sdo elementos fundamentais no
desenvolvimento estratégico (Horsle, 2005). Tal como afirma Ana Margarida Ximenes, Country
Manager do Grupo Inforpress, “é preciso saber passar a mensagem correcta, de forma eficaz e
para o destinatario certo. Dai a importancia de formacao especifica. (...) E necessario introduzir e
intensificar o trabalho de formacdo para a comunicacdo dos diferentes actores hospitalares para

0S Varios cenarios comunicacionais possiveis” (Ximenes c¢/t. /n Pacheco, 2008: s/p).

Para além de contribuir para a melhoria da saude das populacdes, a comunicacao pode
desempenhar um importante papel no que toca a reducdo dos gastos com a saude publica.
Através das campanhas de prevencéo, os profissionais de comunicacao estratégica contribuem
para a mudanca de comportamentos e habitos (a médio ou longo prazo) o que,
consequentemente, ira permitir poupar no orcamento da saude. Por outras palavras, se a
populacéo estiver consciente e efetivamente alterar os maus habitos de vida, isto vai fazer com

que recorram menos aos servicos de saude.

E certo que a comunicacdo com o utente é uma area importante, mas se as instituicdes de
salde estdo completamente focadas neste campo, outras areas acabam por ficar em segundo
plano. A comunicacdo tem uma panoplia de ferramentas muito vasta, apesar de a assessoria de

imprensa poder ser a mais visivel, pode-se ainda nomear a gestao de crises, a organizacao de
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eventos, a comunicacao interna, a responsabilidade social entre outras. A comunicacao
mediatica, pela grande visibilidade que tem, pode ser vista como um meio privilegiado para
comunicar em saude, principalmente para dotar as populacdes de um maior conhecimento

nesta area. Assim:

“A comunicacao estratégica em saude encontra na assessoria de imprensa uma
ferramenta nuclear para levar a cabo os seus objetivos de (a) desenvolver
estratégias capazes de fomentar uma partilha de informacao mais precisa; (b)
promover a cooperacao entre os agentes do processo informativo e (c) reforcar a
qualidade da informacédo sobre a saude, numa logica de prevencao e controlo”

(Lopes et al., 2013: 24).

A comunicacao interna comeca também a ganhar importancia. Ainda em relacdo ao estudo
citado supra, 95% dos inquiridos afirmou ser um elemento importante para o bom
funcionamento do hospital. Assim, ao nivel da comunicacdo interna, o profissional de
comunicacao depara-se com o desafio de elaborar estratégias para que os seus colaboradores
incorporem a missao, a visao e os valores e com isso se sintam parte integrante da organizacao.
Com uma boa estratégia de comunicacao interna consegue-se igualmente atingir o publico
externo, isto é, a personalidade da organizacdo passa para o exterior através dos seus
colaboradores. Independentemente da area enunciada, permanece-se sempre perante seres
humanos que comunicam entre si e esse é o cerne das preocupacdes das Ciéncias da

Comunicacao.

Ao abordar a comunicacao nas organizacoes de saude tem que se considerar que ela esta
dependente do modelo de gestao que vigora nessa mesma organizacao, ou seja, os “modelos
mais tradicionais tenderao a ndo acolher, reconhecer e possibilitar a actuacao estratégica,
reduzindo-as ao desempenho de algumas tarefas especificas, enquanto modelos de gestéo
inovadores tenderdo a acolher a comunicacao pelas relacées publicas como parte integrante da
gestdo estratégica” (Nassar, 2009: 10). Este tipo de profissdo pode ser vista como uma
atividade de gestdo uma vez que, por um lado identifica as necessidades dos stakeholders e, por
outro, avalia os objetivos da Direcao (Gouveia, 2009). Para Bueno (cit. /in Barroso, 2013: 33), a
comunicacao “hoje, encontra-se na linha de frente, situada em posicao de destaque no
organograma, promovendo conhecimentos e estratégias para que as empresas e entidades nao

apenas superem os conflitos existentes, mas possam atuar, preventivamente, impedindo que
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eles se manifestem”. Apesar destes avancos, ainda assim, & necessario ter em consideracao
que “a actividade de relacdes publicas, na maior pate das organizacdes, é vista como algo nao
estratégico, acessorio ou mesmo um fardo” (Pdvoas, 2009: 27). O mesmo acontece em
contexto hospitalar, onde o profissional de comunicacdo ndo vé “reconhecido o devido valor e
legitimidade, visto que para muitos ainda é uma profissdo acessoria e desnecessaria” (Devin c/t.
/n Gouveia, 2009: 72). Por sua vez, tal ndo ocorre nos paises anglo-saxénicos que se situam
“num nivel mais avancado e menos impreciso, do que a maioria dos latinos, que apresentam
maiores dificuldades na definicdo e aceitacdo da funcao organizacional da comunicacdo” (Bessa,
2009: 3957). Neste sentido, o préprio profissional de comunicacdo pode desempenhar um
papel relevante para que a sua profissdo seja mais valorizada no seu contexto de trabalho
(organizacdes de saude), desconstruindo os mitos do setor e mostrando o seu trabalho como
consequente e sério. Mais especificamente, dar a conhecer os projetos que desenvolve,
informando chefias, administradores e colaboradores do hospital em geral, para que de facto
estes tenham presente a razao de ser do Departamento de Comunicacéo. E preciso fazer com
que os elementos da organizacdo percebam o verdadeiro papel da comunicacdo e o seu
contributo para o sucesso dos objetivos organizacionais. Muitas das vezes o éxito dos
profissionais de comunicacdo nos hospitais ndo depende apenas das suas competéncias
profissionais mas “também depende da posicdo tomada pelos seus colaboradores,
especificamente pelas chefias intermédias, que podem cooperar ou impedir as diferentes
iniciativas” (Gouveia, 2009: 75). Segundo Poévoas, para a funcdo da comunicacao ser respeitada

e valorizada tem de ser reconhecida em quatro niveis da estrutura organizacional:

“Em primeiro lugar pela administracao, responsavel pela definicao das estratégias
que defendem os interesses dos accionistas. Em segundo, pelos especialistas, que
oferecem o0s servicos especializados e que negoceiam com os mercados. Em
terceiro, pelo nivel funcional composto pelos gestores de produto. E, por ultimo,
num patamar institucional, que envolve principalmente os profissionais de
comunicacao, responsaveis pela politica da empresa nesta area ao nivel interno e

externo” (Povoas, 2009: 27).

Este reconhecimento permitira o envolvimento do departamento de comunicacdo nos processos

de planeamento e definicdo da estratégia, fazendo com que os profissionais de comunicacao
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deixem de ser vistos como meros executantes de funcdes taticas e técnicas, passando assim a

atribuir-lhes caracteristicas muito mais estratégicas.

Embora haja um longo caminho a percorrer, a comunicacao como funcao estratégica nas
organizacdes de saude tem vindo a ser uma realidade cada vez mais presente em Portugal.
Ganhou relevancia “nao so porque contribui para expressar a identidade da organizacao e criar
um clima positivo e saudavel entre os diferentes publicos e a organizacdo, mas porque ja é
considerada como uma das principais armas para a prevencao, promocao e educacao para a
saude, que se reflecte na melhoria da qualidade de vida de cidadaos, familias e comunidades”

(Barros & Gomes, 2011: 3074).

Os profissionais ligados a area da saude comecam a perceber a importancia e o poder da
comunicacao, prova disso € a crescente aposta em profissionais especializados em comunicacao
em saude: “mesmo com 0s cada vez maiores constrangimentos financeiros, os administradores
hospitalares consideram a comunicacdo fundamental para motivar os seus colaboradores e
estarem mais perto dos utentes, divulgando ao mesmo tempo a qualidade do servico e a
exceléncia das boas praticas clinicas” (Pdvoas, 2008: s/p). Ainda assim, Portugal parece ficar
muito aguém do que é desenvolvido no panorama internacional. De acordo com o 1° Estudo
Nacional de Comunicacdo Hospitalar, Portugal depara-se ainda com uma comunicacao
essencialmente reativa em relacdo aos meios de comunicacdo social e com uma preocupacao
exclusiva no relacionamento com o utente, ndo levando em conta outras areas igualmente
importantes. De um modo geral, ainda ha a percecao que “a area da comunicacdo é apenas
uma pratica desenvolvida por um conjunto de pessoas que produzem informacdes de forma
burocratica, atendendo necessidades e demandas especificas. Esta atitude desconsidera que as
informacdes estdo contextualizadas e fazem parte de um processo mais amplo de planejamento,
que envolve a relacdo da organizacao com seus interlocutores” (Oliveira cit. in Nassar, 2009: 2).
Posto isto, € pertinente que a comunicacédo seja vista como um todo, nao englobando apenas a
assessoria de imprensa, mas sim uma comunicacao integrada com a aposta em diversas
ferramentas de comunicacao estratégica, que va de encontro, e deixe transparecer, a esséncia

da organizacao.
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Capitulo 2 - O Estagio no Hospital de Braga

O presente capitulo debruca-se sobre a experiéncia de estagio curricular no Hospital de Braga,
realizado no ambito do Mestrado em Ciéncias da Comunicacao - area de especializacdo em
Publicidade e Relacbes Publicas. Num primeiro ponto € apresentada a organizacao de
acolhimento, de forma a conhecer a sua Historia, desde a sua fundacdo até aos dias de hoje,
bem como a sua identidade organizacional onde é exposta a missao, a visdao os valores e a
identidade visual. E também realizada uma pequena contextualizacdo da José de Mello Saude,
entidade responsavel pela gestdao do Hospital de Braga. Ja num segundo ponto, séo mostradas

as tarefas e os desafios decorrentes dos cinco meses de estagio nesta instituicdo de saude.

2.1. Apresentacao da Organizacao

2.1.1. Historia
Apesar de o Hospital de Braga, tal como o conhecemos hoje, ser relativamente recente, a sua
histéria remonta ha muitos anos atras. Pode dizer-se que tudo comecou no século XVI aguando
o Cdnego Diogo Goncalves decidiu implementar um hospital na cidade de Braga, com o intuito
de agregar os pequenos hospitais e albergarias existentes. Este projeto teve a benesse do
Arcebispo D. Diogo de Sousa que, no ano de 1508, fundou o Hospital de S. Marcos.
Inicialmente, a administracao do hospital pertencia a Camara Municipal, mas, devido a uma ma
gestdo, a partir de 1559 essa responsabilidade foi atribuida a Santa Casa da Misericérdia até ao
ano de 1974, data em que o Estado passou a administrar todos os hospitais centrais e distritais.
Até ao ano de 1987 esta unidade hospitalar adotou a designacdo de “Hospital Distrital de
Braga”, altura em que voltou a utilizar a designacdo de Hospital de S. Marcos, tendo adquirido,

em Janeiro de 1993, o estatuto de Hospital Central.

Ao longo dos tempos, o Hospital de S. Marcos viu a sua dimensao ser desenvolvida
consideravelmente. Do século XVIIl em diante, decorreram varias obras para ampliar o hospital
de forma a dar resposta as necessidades da época, tendo sido adquirido o Palacio do Raio e
construidos o Pavilhdo Sul e o Centro de Recuperacado e Ortopedia. Assim, este hospital era
composto por quatro edificios principais, construidos em épocas e estilos diferentes. Na década
de 90 é criado o Departamento de Psiquiatria e Saude Mental e inaugurado, pela Ministra da

Saude, o Bloco Operatorio Central. Em 2003 entra em funcionamento o novo Servico de
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Urgéncia e um ano mais tarde o Hospital de S. Marcos conseguiu a Acreditacdo Total pelo Kings

Fund Health Quality Service.

2008 ficou marcado na Historia do Hospital de S. Marcos como sendo o ultimo ano de gestao
publica. Esta cessacao deveu-se ao facto de o Estado visar celebrar uma parceria com o setor
privado. Em Fevereiro de 2009, celebrou-se entao, entre os Ministérios da Saude e das Financas
e a sociedade Escala Bragaz, o contrato de gestao relativo a concecao, ao projeto, a construcao,
ao financiamento, a manutencao e a exploracao do novo Hospital de Braga, em regime de
parceria publico-privada (PPP). Neste modelo de PPP, o agrupamento privado fica encarregue de
construir e gerir o hospital, enquanto que o Estado paga pela prestacao dos cuidados de salde.
O Hospital de S. Marcos manteve-se em funcionamento até a abertura da nova unidade, ficando
a sua gestao clinica a cargo do grupo José de Mello Saude. A decisao, por parte do Ministério, da
construcao de um novo hospital em Braga ja provém do ano de 1984. No entanto, este desejo

s6 foi concluido em Maio de 2011 com a inauguracao do novo Hospital de Braga.

2.1.2. Quem é o Hospital de Braga?

O Hospital de Braga, uma das maiores unidades hospitalares existentes a Norte do pais, integra
a rede de prestacao de cuidados do Servico Nacional de Saude e ¢é gerido pela José de Mello

Saude no ambito do Programa das Parcerias Publico-Privadas.

Inaugurado em Maio de 2011, o Hospital de Braga veio substituir o antigo Hospital de S.
Marcos, uma instituicdo com mais de 500 anos, e assumir-se como uma unidade altamente
diferenciada nos cuidados de saude da regido do Minho. Tendo o estatuto de Hospital Central,

abrange cerca de 1 milhao e 200 mil pessoas dos distritos de Braga e Viana do Castelo.

Construido numa area superior a 140.000m2, na Freguesia de S. Victor, o Hospital possui uma
estrutura arquitetonica moderna e funcional. O complexo é constituido por 4 edificios distintos
unidos por uma Agora’, estando as areas de Internamento e Ambulatorio devidamente
separadas. Com uma capacidade de internamento até 705 camas, distribuidas por quartos

individuais ou duplos, o Hospital de Braga possui ainda 12 salas de bloco operatdrio, 60

=0 consorcio Escala Braga ¢ liderado pela José de Mello Saude, do qual fazem igualmente parte a Somague e a Edifer.

» Nome atribuido a um amplo espaco de confluéncia, que funciona como elemento de unido de todos os acessos e circuitos existentes dentro do
Hospital.
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gabinetes de consulta, 3 auditdrios, uma biblioteca, um espaco comercial e 2200 lugares de

estacionamento.

Composto por um universo de mais de 2400 colaboradores, este Hospital destaca-se pelos seus
niveis de qualidade, produtividade e eficiéncia. Prova disso, é o peso que o Hospital de Braga
assume no SNS. Ao nivel das cirurgias, no ano de 2013, esta unidade hospitalar representou
cerca de 4%, destacando a cirurgia de ambulatério com aproximadamente 5%; Ja as consultas
médicas tiveram um peso de 3,3%, enquanto que os doentes saidos de internamento e os
episddios de urgéncia corresponderam a 3%. Num ano, o Hospital de Braga realiza 3 milhdes de
Meios Complementares de Diagnostico e Tratamentos, 741 mil atos médicos com um total de

270 mil doentes.

A Qualidade Clinica é um objetivo fundamental na estratégia desta organizacédo e tem vindo a
manter um lugar de destaque pela obtencéo e oficializacdo de varios reconhecimentos externos.
No ano de 2012, a entidade CHKS (Caspe Healthcare Knowledge System) atribuiu ao Hospital
de Braga a Reacreditacdo Global e a Certificacdo em todos os Servicos de Apoio, resultante de
uma auditoria externa que incidiu sobre cerca de 9000 critérios. A Qualidade das suas praticas
foi ainda distinguida em Dezembro de 2013 com o 1° prémio “Qualidade em Saude”, no ambito
da 9% edicdo dos Prémios Hospital do Futuro que visam destacar as organizacdes que mais

tenham contribuido para o desenvolvimento da Satde em Portugal.

O estudo do Sistema Nacional de Avaliacdo em Saude (SINAS), publicado pela Entidade
Reguladora da Saude (ERS) no ano de 2014, distinguiu o Hospital de Braga como o Unico
Hospital do pais com exceléncia clinica em seis areas distintas. Num estudo que pretende
avaliar a qualidade dos cuidados de saude em Portugal, o Hospital de Braga ndo apresenta

qualquer area ou especialidade com avaliacao negativa.

A sustentabilidade adquire especial importancia para esta unidade hospitalar, que promove
constantemente a adocao de comportamentos sustentaveis com vista a reduzir a sua pegada
ecologica. Em Janeiro de 2013, o Hospital de Braga foi a primeira unidade do Norte do pais a
obter a Certificacdo Ambiental no ambito da Prestacdo de Cuidados de Saude, pela entidade

certificadora SGS. Nesta avaliacdo foram considerados os consumos de agua e eletricidade, a

“ Dados relativos a 2013.
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qualidade do ar, a separacao, tratamento e reciclagem de residuos e a reducéo da utilizacao do

papel.

O Hospital de Braga é a Unica parceria publico-privada que integra as componentes assistencial,
de ensino e de investigacdo. Ao nivel do ensino, o Hospital de Braga mantém uma estreita
relacdo com a Universidade do Minho, sendo uma porta aberta para a realizacdo de estagios
curriculares nas mais diversas areas. O ensino médico assume especial relevancia com a
formacdo médica pré-graduada em colaboracdo com a Escola de Ciéncias da Saude, de onde
recebeu, no ano letivo de 2012/2013, mais de 700 alunos. A formacao pds graduada dos
meédicos é também uma area “em que o Hospital de Braga continua a fazer uma aposta muito
significativa, na medida em que encara a formacdo médica como um instrumento de atualizacao
permanente do respetivo corpo clinico e, por isso, de melhoria continua dos cuidados prestados
aos doentes” (Relatério e Contas JMS, 2012: 24). No que toca a investigacao, foi criado o Centro
Clinico Académico (CCA), uma parceria sem fins lucrativos, entre o Hospital de Braga e a
Universidade do Minho, através da Escola de Ciéncias da Saude e do Instituto de Ciéncias da
Vida e da Saude. Com sede numa ala do Hospital de Braga, o CCA constitui-se como o primeiro
espaco fisico do pais direcionado para a investigacao de referéncia na area clinica. Este Centro
visa desenvolver projetos de investigacdo e ensaios clinicos no sentido de encontrar solucdes

inovadoras a fim de tornar os cuidados clinicos mais efetivos.

Adicionalmente, o Hospital de Braga ¢ uma organizacdo que privilegia a relacdo com a
comunidade envolvente e a fim de estabelecer uma relacao proficua, constituiu o Conselho para
o Desenvolvimento Sustentado, um érgao consultivo que relne varias individualidades da cidade
de Braga. Este orgao colabora com o Conselho de Administracdo do Hospital de Braga em

diversas areas, como é o caso da promocao de acoes de responsabilidade social.

2.1.3. Identidade Organizacional: missao, valores, visao e identidade grafica

A identidade organizacional compreende as ‘“caracteristicas da organizacdo que 0s seus
membros consideram centrais, distintivas e duradouras” (Rudo, 2001: 8) sendo, portanto, um
elemento intrinseco e diferenciador de cada organizacao. Especificamente, a identidade define o

gue € a organizacao e como 0s outros a percecionam.

42



0 papel da Comunicacao Estratégica nas Instituicdes de Saude: o caso do Hospital de Braga.

Toda a identidade, quer verbal quer visual, do Hospital de Braga, tal como a vou apresentar a
seguir, reporta ao momento em que o Grupo José de Mello Saude deu inicio a gestdo desta

organizacao, rompendo com a cultura existente anteriormente.

No que respeita a identidade verbal da marca: O Hospital de Braga tem como missao prestar
todos os cuidados de saude a populacdo do Minho, 24h por dia, tendo sempre como principio
norteador o primado do utente. Promover a saude, prevenir e combater a doenca, e colaborar no
exercicio da atividade de ensino médico pré graduado e na investigacao cientifica de modo a
contribuir para o bem-estar fisico, mental e social da pessoa humana estdo na génese desta
unidade hospitalar. Valores como o Respeito pela Dignidade e Bem-Estar da Pessoa, o
Desenvolvimento Humano, a Competéncia, a Inovacdo e a Responsabilidade constituem o
padrao de comportamento que o Hospital de Braga e a JMS privilegiam nas suas atividades
diarias. Tanto o Hospital de Braga como a JMS acreditam que os seus colaboradores, através da
afirmacéo e transmissao destes valores, tm um papel preponderante na consolidacao das suas
identidades. Por isso, e de forma a que sejam devidamente interpretados, os valores estdo
explicados em cada um dos sites. Assim sendo, Respeito pela Dignidade e Bem-Estar da Pessoa
consiste em assegurar os direitos e o bem-estar do utente, humanizando a relacao e os cuidados
prestados. O Desenvolvimento Humano traduz-se no crescimento dos profissionais, no elemento
que faz a diferenca e torna cada dia numa troca de experiéncias. Ja a Competéncia é ter vontade
de ser exemplo e de demonstrar que em cada dificuldade existe uma oportunidade, realizando
as suas tarefas com determinacéo e rigor. Por /novacdo entende-se o espirito de antecipacao e
capacidade para gerar alternativas e solucdes novas, privilegiando o trabalho em equipa e a
partilha de conhecimentos. Por ultimo, o valor Responsabilidade visa promover a

responsabilidade individual e coletiva na boa pratica clinica e na utilizacdo de recursos.

No que concerne a visao, o Hospital de Braga pretende assumir-se como um hospital de
referéncia para todo o Servico Nacional de Saude, com um desenvolvimento sustentado em trés
pilares: Qualidade (da pratica clinica diaria e das instalagdes/equipamentos), Safisfacdo (dos
utentes, colaboradores e de toda a comunidade envolvente) e Equilibrio econdmico-financeiro do

hospital.

Ao nivel da identidade visual, considere-se o logdtipo e o conjunto de cores: na base da criacao
do logétipo e identidade grafica estiveram presentes trés elementos fundamentais: a cruz, a

pessoa e 0 coracao. A cruz pelo facto de ser um simbolo fortemente associado aos cuidados de
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salide e ao universo médico; a pessoa, representada de bracos abertos, que pretende traduzir
uma ideia de proximidade, simboliza o utente a quem os profissionais se dedicam diariamente; e
0 coracao que bebe da tradicao minhota, uma vez que é um elemento representativo da sua
etnografia, pretende ainda remeter para a entrega de todos os colaboradores do Hospital de
Braga. O lettering (Hospital de Braga) € mais um dos elementos que caracteriza a identidade do
logdtipo, neste caso, optou-se pela utilizacao do tipo de letra “Etelka”. Importa mencionar que o
lettering e o icone/simbolo nunca sao usados isoladamente. Ja o conjunto de cores ¢ formado
por diferentes tonalidades de verde e azul, “um esquema cromatico ligado a actividade clinica e
inspirado na riqueza natural do Minho”, tal como pode ler-se no Manual de Normas Graficas do
Hospital de Braga. O azul claro transmite calma, tranquilidade e confianca, uma cor muito
utilizada nos logotipos ligados aos cuidados de saude; as cores caracteristicas da cultura
minhota, mais precisamente, o verde claro representa o sucesso e a prosperidade enquanto o
verde escuro remete para a sobriedade e estabilidade. De referir que para além deste universo
cromatico, o logotipo podera manter a sua estrutura original mas utilizar o lettering a branco, ou,

mediante o fundo utilizado, apresentar-se todo ele sob a cor branca.

Num tom emotivo e relacional, a associacdo de todos estes elementos, visa “reforcar o espirito
de pertenca e preservacao da identidade comum, numa linguagem optimista e proxima que

inspira confianca e modernidade”.

> 3 -0

PESSOA CORAGAD
pelos cuidados pelos utentes a quem pela nossa entrega e pela .
de satide nos dedicamos todos osdias  tradicio do nosso Minho HOS Ital

Braga

Figura 1: Logdtipo Hospital de Braga

A imagem corporativa apresentada supra foi desenvolvida aquando a mudanca para as novas

instalacdes (2011). E importante contextualizar que a partir de 2009, o Hospital de S. Marcos
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passou a denominar-se Hospital de Braga, no entanto, na altura o logétipo divulgado era o da
entidade gestora, Escala Braga. A utilizacdo deste logbtipo inicialmente fez com que se
associasse 0 nome do consoércio ao nome do Hospital, pelo que ainda hoje se verifica alguma

confusao por parte do publico externo que o intitula como “Hospital Escala Braga”.

Fscalg™s

Braga

Figura 2: Logotipo Escala Braga

2.1.4. Quem é a José de Mello Saude?

A José de Mello Saude (JMS) é a holding de um dos maiores grupos empresariais portugueses, o
Grupo José de Mello. Para além da JMS, o Grupo é constituido por mais 5 empresas,
nomeadamente, a Brisa, a industria quimica CUF, a Efacec, a EDP e a José de Mello Imobiliaria.
Este grupo, de base e controlo familiar (familia José de Mello), com mais de cem anos de
Histdria iniciou-se, no ano de 1945, na prestacédo privada com o Hospital Cuf, uma referéncia
nos cuidados hospitalares em Portugal. Assume-se como uma empresa de referéncia na
prestacao de cuidados de saude em Portugal e um parceiro para o desenvolvimento do pais.
Inclui no seu portfolio trés areas de negocio: prestacao privada de cuidados de saude, com a
rede de unidades saudecuf, onde se incluem 3 hospitais, 7 clinicas, a que acresce o Instituto Cuf
de Diagnostico e Tratamento no Porto e 14 unidades de imagiologia Dr. Campos Costa;
parcerias publico-privadas, das quais fazem parte o Hospital de Braga e o Hospital de Vila
Franca de Xira; e solucdes residenciais assistidas e equipadas de cuidados domiciliarios para
seniores com a José de Mello Residéncias e Servicos. A JMS acredita que a vasta experiéncia na
gestdo de um portefélio com unidades privadas e publicas, de pequena, média e grandes
dimensdes e com maturidades distintas lhe confere uma vantagem competitiva no mercado em

que opera.

De acordo com o site da empresa, a José de Mello Saude tem como missao promover a
prestacao de servicos de saude com os mais elevados niveis de conhecimento, respeitando o
primado da vida e o ambiente, através do desenvolvimento do capital intelectual das

organizacdes, numa busca permanente do melhor. Relativamente a visao, a JMS ambiciona ser
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lider em prestacao de cuidados de saude de qualidade distintiva, em Portugal, suportada numa
rede integrada de unidades de elevada performance, tanto no setor privado como no setor

publico, e apresentando opcdes de crescimento em mercados internacionais selecionados.

Esta é uma empresa que afirma ter como pilares o respeito pela pessoa e a responsabilidade
social, promove politicas de sustentabilidade ambiental e social e, desenvolve ainda, uma gestao
centrada na eficiéncia. Sendo uma empresa socialmente responsavel, a José de Mello Saude
implementou um projeto de reducdo de consumos energéticos transversal a todas as unidades.
Apesar de ja apresentar um consumo de recursos naturais e matérias-primas reduzido, a
empresa ambiciona uma melhoria continua em cinco areas essenciais: eletricidade, agua, gas

natural, entalpia e residuos hospitalares.

Para além do ambiente, a JMS tem em conta o Desenvolvimento Social, que atua sob dois
pilares: os colaboradores e respetivas familias e a comunidade envolvente. Ao nivel interno,
proporciona um conjunto de beneficios aos colaboradores que tenham destacado pela sua
meritocracia e pelo seu compromisso para com a organizacao, nomeadamente, Bolsas para
Livros Escolares, que comparticipam parte das despesas com material escolar dos filhos dos
colaboradores; sdo entregues Cabazes de Natal aos colaboradores que tenham as remuneracoes
mais reduzidas; e oferece a possibilidade dos filhos dos colaboradores participarem, no verao,
numa Colonia de Férias, comparticipando as despejas de mediante a sua remuneracao. No que
respeita ao nivel externo, existe uma ligacdo a comunidade onde se inserem as Unidades de
Saude da JMS. Esta relacdo € potenciada, entre muitos outros, através do Programa Educacéao
para a Saude, onde se incluem as acdes de formacao e sensibilizacao por parte dos profissionais
de saude, das Campanhas de Colheita de Sangue em parceria com o Instituto Portugués do
Sangue e da Transplantacdo e das Campanhas de angariacao de bens realizadas na altura da

quadra natalicia.

Com o objetivo de permanente atualizacdo e inovacao dos seus profissionais e da comunidade
cientifica e médica, a JMS desenvolve programas de ensino, formacao e investigacdo com as
principais instituicdes universitarias e cientificas. Para a JMS o desenvolvimento das
competéncias dos seus profissionais traduz-se num “elemento determinante na concretizacéao da
visao estratégica e do posicionamento enquanto prestador de cuidados de salde de exceléncia”.

(Relatério de Sustentabilidade JMS, 2012: 29)
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2.2. A experiéncia de estagio: principais tarefas e desafios

Desde 0 momento em que soube que a organizacao que me iria acolher para a realizacao do
meu estagio curricular estava ligada a area da saude, considerei um desafio muito estimulante.
Isto porque nunca havia tido experiéncia alguma nesta area e o conhecimento que tinha acerca
da atuacdo da comunicacao neste campo era reduzido. Depois da primeira reunido que tive com
a minha orientadora no Hospital de Braga, a Dra. Elisabeth Ferreira, e de alguma pesquisa
percebi a potencialidade de desenvolvimento que a comunicacao tem no vasto mundo da saude.
Apesar de no nosso pais, tal como se pdde constatar na primeira parte deste relatério, esta ser

uma area que ainda esta a dar os primeiros passos.

O Hospital de Braga em termos de comunicacdo é um auténtico case study. O estagio foi uma
experiéncia Unica que me permitiu, in loco, observar como funciona a comunicacao nesta
instituicio de saude. E sabido que apos a transferéncia do antigo Hospital de S. Marcos para as
novas instalacdes predominava a instabilidade, a desconfianca e as mas noticias. Realidade esta
que tem vindo a alterar-se. Tive a oportunidade de observar de perto como ocorreram essas
mudancas, o que foi sendo feito em termos comunicacionais para que todo o ambiente
organizacional e a imagem publica da instituicdo melhorassem. Neste momento, caminha-se a
passos largos para que o Hospital de Braga seja visto como um dos melhores hospitais do
Servico Nacional de Saude, no qual cada colaborador tem orgulho de fazer parte. Tal facto sé se
torna possivel quando todas as equipas hospitalares estao alinhadas para esse mesmo objetivo,
e naturalmente, quando por tras existe uma estratégia de comunicacdo devidamente pensada e

adaptada a esta realidade.

Os cinco meses de estagio na Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade do Hospital de Braga
traduziram-se numa experiéncia bastante enriquecedora quer a nivel profissional, quer a nivel
pessoal. Desde o primeiro instante fui acolhida como sendo parte integrante de uma equipa,
onde a minha orientadora se mostrou disponivel para responder a todas as duvidas, anseios e
curiosidades que manifestei. Este periodo foi, de facto, uma mais-valia para que pudesse
articular os conhecimentos adquiridos ao longo do curso, mas acima de tudo adquirir novas
ferramentas numa area que até entdo nao tinha contacto. Tentei, ao maximo, que o meu

desempenho fosse proficuo, mantendo o empenho e motivacdo mesmo quando o resultado nao
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era tao satisfatorio quanto o esperado. Assumi, dentro do possivel, uma postura pro-ativa e tentei

que cada dia do estagio se tornasse numa aprendizagem constante.

Numa fase inicial, para além da pesquisa que realizei, foi-me dado acesso a todos os
documentos necessarios para que pudesse conhecer a organizacdo, assim como o
departamento que acabara de integrar. Tinha a nocao que a imagem publica da instituicdo nao
era a melhor. Eram imensas as noticias transmitidas pelos érgaos de comunicacéo social com
carater negativo. O facto de o Hospital ser uma parceria publico-privada coloca-o0 numa posicao
de maior escrutinio pela opinido publica. Ainda nao é percecionado que o Hospital de Braga tem
um impacto local e regional que extravasa o ambito da prestacdo de cuidados de saude, por
exemplo, ao nivel do emprego e da criacdo de valor para a cidade. O antigo Hospital de S.
Marcos ainda esta muito presente na mente dos colaboradores que, na maior parte dos casos,
nao percecionam o Hospital de Braga como uma continuidade do anterior projeto. A confusao na
designacao do nome — Hospital Escala Braga em vez de Hospital de Braga. Tudo isto demonstra

que, em termos de comunicacao, ainda havia muito a fazer nesta organizacao.

Toda a comunicacdo do Hospital de Braga estd a cargo da Direcdo de Comunicacdo e
Sustentabilidade, no entanto, fazendo parte do grupo José de Mello Saude tem o apoio do seu

departamento de Marketing, de uma agéncia de comunicacao e de um servico de cljpping.

Durante o tempo que integrei a equipa de Comunicacao e Sustentabilidade, desempenhei varias
funcdes, apesar de nao intervir diretamente em todas as areas da comunicacdo, ndo considerei
haver uma rotina monatona. E importante perceber que cada acdo desenvolvida correspondia a
um determinado objetivo que, por sua vez, estava integrado na estratégia global de
comunicacao. A gestdo da comunicacdo nesta organizacao exige um trabalho continuo de
estruturacdo e divulgacéo a nivel interno e externo de forma a consolidar o nome do Hospital de

Braga como uma entidade de referéncia no setor da saude.

De seguida irei destacar alguns momentos decorrentes do meu estagio curricular, no que toca a
comunicacao interna, comunicacdo externa, assessoria de imprensa, organizacao de eventos,
responsabilidade social entre outras areas de atuacéo. De notar que a divisao apresentada nao é
“fechada”, sendo a comunicacao integrada, uma acao podera abranger varios publicos. Por

exemplo, um evento podera ter como publico-alvo tanto o publico interno como externo.
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Comunicacao Interna

A comunicacao interna ¢ imprescindivel para uma organizacdo, nao s6 para disseminar a
cultura organizacional mas também para a sociabilizacdo dos seus membros. Na minha opiniao,
0 publico interno devera ser o primeiro publico-alvo a ter em conta dentro de uma organizacao,
porque a comunicacao interna é o pilar da comunicacao externa. No Hospital de Braga
queremos que a Comunicacao seja percecionada pelos colaboradores como um espelho que ira
refletir para o exterior as melhores praticas clinicas, os melhores cuidados prestados, assim
como a realizacdo de encontros cientificos ou outras atividades que os profissionais pretendam

desenvolver numa 6tica de reforcar a identidade do Hospital de Braga.

A comunicacao interna no Hospital de Braga &, a meu ver, um aspeto desafiante. Isto porque, o
publico interno é composto por um universo de mais de 2400 colaboradores, com formacdes
académicas distintas, pertencendo a areas muito diversificadas (administradores, médicos,
farmacéuticos, assistentes técnicos, entre muitos outros). Maioritariamente, os canais de
comunicacao internos nao prescindem da utilizacdo de meios tecnolégicos. Para além da
newsletter e da afixacdo de cartazes, a informacao circula por email ou pela intranet, o que faz
com que todos os colaboradores tenham de aceder ao seu email institucional ou a intranet do
Hospital de Braga para que efetivamente haja comunicacao. O problema, o qual me apercebi no
inicio do estagio, € que nem todos os colaboradores tém um acesso direto a computadores. Nao
por falta de recursos mas porque no desempenho das suas funcdes nao se revela um
instrumento necessario. Assim, atingir este nucleo especifico trata-se de um desafio, pelo que,
neste momento, esta a ser equacionada uma estratégia de comunicacao para colmatar esta
lacuna. Outro problema detetado é o facto de varios grupos de profissionais, na maioria
médicos, nao utilizarem o email institucional. Ha, portanto, uma necessidade de atrair o publico
interno para o email. Posto isto, torna-se imperativo melhorar os circuitos internos de

comunicacao.

No que respeita a acbes de comunicacao dirigidas ao publico interno, o Hospital de Braga
dedicou o ano de 2014 aos seus colaboradores, assinalando-o como o “Ano do
Colaborador”. Neste ambito, foram desenvolvidas inimeras agdes que visavam reforcar o
espirito de equipa, como foi o caso do Torneio de Futebol; oferecer vantagens aos colaboradores
nas areas do desporto, cultura, espacos infanto-juvenis e lazer através da celebracdo de

parcerias; felicitar os colaboradores no seu aniversario com o envio de um postal eletrdnico;
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realizacdo de sessdes de esclarecimento/workshops mensais sobre diversas tematicas e a

Homenagem aos Colaboradores com 25 anos ou mais de dedicacéo a instituicao e aposentados.

As campanhas de comunicacao internas tém o objetivo de divulgar mensagens entre os
colaboradores e utentes no interior das instalacbes do Hospital. Elas assumem um tom
relacional, proximo e direto, através do uso de imagens associadas a instituicao e dos elementos

graficos criados com base na identidade do Hospital.

A criacdo de um novo Manual de Acolhimento aos colaboradores foi um projeto no qual
me deu muito gozo participar. Apesar de ja existir um Manual criado, houve a necessidade de o
reformular, no sentido de acrescentar informacdes pertinentes de modo a facilitar a integracao
dos novos colaboradores. Neste ponto, foi acrescentada informacdo relativa a Direcao de
Comunicacao e Sustentabilidade de modo a que o novo colaborador saiba da sua existéncia e
pertinéncia. E também mais uma forma de combater a desvalorizacdo da Comunicacéo evitando
que seja relegada para um plano secundario. O formato do Manual foi completamente
restruturado, para além de passar de impresso a digital, assumiu uma dimensao e estrutura
originais. Tendo em conta 0 numero de manuais que seriam necessarios e a mutabilidade da

informacao, optou-se por manter este documento apenas em versao digital.

Este projeto foi criado, como mencionei supra, para auxiliar os colaboradores do Hospital de
Braga, partilhando as informacdes essenciais sobre a organizacdo que acabaram de integrar: dar
a conhecer a cultura organizacional, os 6rgdos sociais e a equipa de gestao, a localizacdao dos
varios servicos, os contactos, entre outros aspetos que se revelam fundamentais. Ha uma maior
facilidade de integracdo na cultura da organizacao se 0s novos colaboradores forem recebidos de
forma adequada. Na minha opinido, o Manual de Acolhimento constitui-se como uma ferramenta
de comunicacao interna valiosa, ajudando a criar o chamado “sentimento de pertenca”. Este
documento é apresentado na sessao de acolhimento aos novos colaboradores, levada a cabo
pelos Recursos Humanos, e depois disponibilizado na intranet para posterior consulta/download.
A minha intervencdo neste projeto prendeu-se sobretudo com a criacdo da estrutura do
documento e o layout, bem como da atualizacdo dos dados a constar neste suporte. O formato
escolhido assemelha-se a uma barra horizontal, pautando-se pela clareza da informacéo e por
uma facil navegabilidade. Todo o layout do documento segue a identidade grafica do Hospital de
Braga, um ponto importante a ter em conta nos documentos institucionais de modo a que o

publico se familiarize com a mesma.
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Suportes de Comunicacao Interna

A producéo de contetdos para os diversos suportes de comunicacao interna constituiu uma das
minhas tarefas diarias nesta instituicdo. No Hospital, a divulgacao de informacao ao publico-
interno era regular, dai ser necessario produzir conteudos para alimentar os varios suportes.
Desde a elaboracao de comunicados internos, passando pela producao noticiosa para inserir na
newsletter, site ou intranet contribuiram para que eu pudesse aprofundar a minha experiéncia

nesta area.

O comunicado interno é o meio mais utilizado para a comunicacao formal. Trata-se de um
documento oficial que pretende veicular informacdes de interesse para os colaboradores do
Hospital de Braga. A producao e divulgacdo dos comunicados sdo da responsabilidade da
Comunicacao, sendo que a informacao a constar de um comunicado interno devera ser validada
previamente junto da Comissao Executiva. Quanto a divulgacao esta é sempre realizada através

do e-mail institucional e da intranet.

Outro suporte de comunicacdo interna é a newsletter +Vida, transversal a todo o grupo JMS.
Com uma periocidade bimestral, esta publicacao visa dar a conhecer todas as iniciativas levadas
a cabo no Hospital de Braga, assim como divulgar a exceléncia do servico prestado nesta
unidade hospitalar. Em Dezembro de 2013 a equipa da comunicacdo decidiu aumentar o
desafio. Em vez de produzirmos contetdos para apenas duas paginas da newsletter, teriamos
que o fazer para 4 paginas. Importa ressalvar que este ndo ¢ um suporte exclusivamente interno,

uma vez que a newsletter é enviada para todos os parceiros da organizacao.

A producdo e gestdo de conteudos para o site e intranet fazem parte do dia-a-dia da Direcéo
de Comunicacdo e Sustentabilidade. Estas plataformas sdo alimentadas regularmente,

consoante as acdes desenvolvidas.

A intranet ¢ uma rede corporativa cada vez mais essencial no modus operandi das
organizacdes. E essencialmente uma ferramenta simples e de apoio ao dia-a-dia, bem como de
colaboracao e partilha de comunicacao institucional. Pretende-se que a intranet seja uma rede
de informacao que permita melhorar o acesso ao conhecimento e facilite a otimizacao de
processos. O acesso a intranet é feito de forma automatica através do browser do Internet
Explorer, onde cada colaborador acede de imediato a sua area pessoal. O menu atualizado pela

Comunicacdo da acesso as noticias internas do Hospital de Braga, bem como aos eventos

51



0 papel da Comunicacao Estratégica nas Instituicdes de Saude: o caso do Hospital de Braga.

internos e formacdo (eventos do Hospital), eventos das restantes unidades da José de Mello
Saude, e ainda eventos do setor que dizem respeito a noticias relevantes na area dos cuidados
de saude. Para além disso, nesta area sao disponibilizados todos os comunicados internos do
Hospital, as newsletters de todas as unidades, a Revista +Vida e as fotografias dos eventos

realizados no Hospital ou de eventos com interesse transversal.

Esta é a rede que permite a interligacdo de unidades e departamentos, mesmo que fisicamente
separados, constituindo-se assim como uma ferramenta de trabalho transversal. Através do chat,
0s colaboradores podem interagir entre si. Portanto, a Intranet é mais uma forma de estabelecer

contacto com os colaboradores e entre colaboradores.

Producao de cartazes e outros materiais informativos

A informacdo, quer interna quer externa, deve ser o mais eficaz e eficiente possivel. Logo, é
fulcral dispor de suportes graficos e outros que a potenciem. A criacdo e uniformizacdo de
suportes de informacdo ao utente, como panfletos, flyers, cartazes e outros foi da minha
responsabilidade durante o periodo de estagio. Em algumas situacdes temos a colaboracéao do
designer, mas na maior parte das vezes a producdo grafica foi executada por mim. Em eventos
como Jornadas ou Conferéncias, a Comunicacdo assume a criacdo de todos os elementos
graficos, mais especificamente, cartaz, programa (panfleto), crachas, certificados e name tags

para oradores.

O Hospital de Braga dispoe de diversos panfletos informativos que reinem informacéo sobre as
mais variadas patologias. Estes documentos normalmente sdo elaborados pelos respetivos
servicos, sendo posteriormente remetidos a Direcao de Comunicacéo para uniformizar a imagem
e avaliar o conteudo da mensagem, isto é, se a informacdo é percetivel tendo em conta o

publico-alvo.

Neste campo da transmissdo de informacdo, salienta-se a especificidade de lidarmos com
informacao sensivel, grande parte das vezes técnica e que tem um grande impacto na vida das
pessoas. Assim, o papel do profissional de comunicacdo passa muito por transformar os
contelidos técnicos em textos de facil leitura e interpretacdo por parte dos sfakehiolders. Nao
significa que nao se mantenham as designacoes ditas técnicas, mas aposta-se na sua

explicacdo, ou seja, na descodificacdo da linguagem cientifica. Aqui o que importa é que a
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mensagem efetivamente passe para o outro lado e, simultaneamente, as pessoas se
familiarizarem com a linguagem/termos utilizados na area da saude. Deve-se aqui falar também
do papel da comunicacdo na promocao da qualidade da saude publica, mais concretamente, no
que toca a literacia em saude. “A literacia em saude representa as habilidades sociais e
cognitivas que determinam a motivacdo e a capacidade dos individuos em ter acesso,
compreender e utilizar a informacdo de forma a promover e manter uma boa saude” (OMS,

Health Promotion Glossary, 1998: 10).

De acordo com o primeiro estudo sobre literacia em saude realizado em Portugal, pela Escola
Nacional de Saude Publica, a maioria dos portugueses tem um nivel de literacia em saude
problematico ou inadequado. Assim, impulsionar a adocdo de comportamentos benéficos para a
salde e de prevencao da doenca deve ser uma preocupacao constante por parte do profissional

de Comunicacao Estratégica.

Comunicacao Externa

Durante o estagio percebi que é cada vez mais importante estabelecer boas relacdes
comunicacionais entre organizacdes. “A ideia basica & que uma organizacdo nunca esta isolada
mas que funciona num campo inter organizacional, e que deve coordenar, portanto, as suas
actividades com entidades com as quais compartilha algum tipo de interesse” (Marin, 1997:
199). Neste sentido, durante o tempo que integrei a equipa da Direcdo de Comunicacédo e
Sustentabilidade, a minha orientadora sempre me alertou para a relevancia que a comunicacao
externa tem para o Hospital, incentivando-me a identificar oportunidades de ligacdo a este

publico.

De forma a criar sinergias com entidades externas para a garantir uma integracado plena do
Hospital de Braga na comunidade em que esta inserido, foram celebradas alguns protocolos.
Estas parcerias assentam na logica de relacao win-win, onde naturalmente ambas as partes
saem beneficiadas. Um dos processos que acompanhei foi a celebracdo do protocolo de
cooperacdo interinstitucional com a Biblioteca Lucio Craveiro da Silva (BLCS) que pretende
proporcionar uma melhoria da qualidade de vida dos utentes durante o tempo de tratamento

e/ou internamento, através da de acbes de animacao da leitura e do livro quinzenalmente no
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Servico de Pediatria do Hospital de Braga. Como fomento da cultura do livro entre a comunidade

hospitalar, a BLCS disponibiliza também algum do seu espolio bibliotecario ao Hospital.

Estimular contactos com a comunidade de forma a dar a conhecer todas as potencialidades do
Hospital de Braga é uma preocupacao da Direcao de Comunicacao. O relacionamento com a
comunidade local & uma estratégia que esta constantemente a ser trabalhada e melhorada.
Nesta area, apresento o exemplo do envolvimento do Hospital de Braga em atividades de grande
relevo para a cidade bracarense e a promocao de iniciativas com um grande impacto na
comunidade local, como é o caso da 1* Corrida/Caminhada Contra o AVC onde participou mais
de um milhar de pessoas. A organizacao da Corrida contribuiu em muito para a minha
aprendizagem no que toca a organizacao de eventos de grande dimensao (ficando a conhecer
todos os procedimentos inerentes a esta prova desportiva, desde a escolha do local, o percurso,
garantir a seguranca dos participantes, reunir com os parceiros,...) assim como para reconhecer
a importancia destes eventos quer para o Hospital quer para a comunidade em geral. Estas
acoes ajudam a reforcar o relacionamento com os publicos e lideres locais e permitem que se
crie uma relacéo de confianca. O desenvolvimento de contactos/reunides com as forcas vivas da
regiao e figuras nacionais (agentes politicos, agentes culturais, agentes empresariais...) sdo mais
uma forma de comunicacdo que o Hospital de Braga utiliza. Dou o exemplo as reunides com o0s
autarcas, atores importantes da regiao, nas quais sdo mostradas as verdadeiras caracteristicas
do Hospital de Braga. E fundamental desenvolver estas acdes uma vez que ainda existe um
evidente défice de conhecimento acerca das reais caracteristicas do Hospital de Braga (hospital
publico, com gestao privada) e é pertinente mostrar o impacto local e regional que extravasa o
ambito da prestacao de cuidados de saude, por exemplo, ao nivel do emprego e da criacdo de
valor para a cidade. O objetivo comum a todas estas acdes é que o Hospital de Braga seja visto

como parte integrante desta comunidade.

Sentindo a necessidade de possuir um documento oficial, dirigido ao publico externo, que desse
a conhecer o Hospital, criou-se a Apresentacdo Institucional do Hospital de Braga.
Desenvolver esta apresentacao foi, para mim, bastante desafiante e entusiasmante. Para além
de ser um documento que necessita de uma atualizacdo constante devido a informacao que
possui, era indispensavel que este suporte transmitisse a informacdo de forma clara e,
simultaneamente, possuisse elementos diferenciadores, como um layout atrativo,

maioritariamente grafico/visual. Este € um documento completo que caracteriza a instituicao,
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apresenta os resultados alcancados e os principais desafios de desenvolvimento. Com isto é
possivel evidenciar, externamente, os indicadores relativos a prestacao dos cuidados de saude e
afirmar as boas praticas de gestdo, mostrando o Hospital de Braga como uma instituicao de

Peso na regiao norte.

A Direcdo de Comunicacdo desempenha um papel fundamental na identificacdo de
oportunidades para comunicar externamente. Neste sentido, percebi que & necessario estar
atenta ao feedback que nos é dado, assim como as noticias, que constituem uma ferramenta de

trabalho essencial na identificacéo das varias areas de atuacao.

Ainda ao nivel das praticas de comunicacao externa, o Hospital de Braga comunica através do
seu site oficial www.hospitaldebraga.pt. Neste endereco estao disponiveis informacdes sobre os
Servicos do Hospital de Braga, as acdes que sado desenvolvidas com a comunidade, a
investigacao e o ensino e as oportunidades de emprego. Apesar de o site ser bastante rico na
informacdo que contém, na minha opinido, esta deveria estar organizada de forma a permitir

uma navegabilidade mais facil para o utilizador.

Assessoria de imprensa

A Assessoria talvez seja das areas mais visiveis para uma organizacdo. Considera-se que 0s
média sdo 0 meio mais rapido e eficaz que existe nao so para divulgar, como também influenciar
a propria opiniao publica. Mas assessoria € mais do que a relacado com o jornalista, dela fazem
parte inumeras ferramentas, como é o caso dos comunicados de imprensa, entrevistas,
conferéncias, dossiers de imprensa e clipping. A assessoria constitui-se, na minha opiniao, como

um instrumento fundamental para a comunicacao estratégica na area da saude.

Uma das minhas primeiras experiéncias nesta area passou pelo acompanhamento de uma
equipa da TVI para a realizacdo de uma entrevista a duas dermatologistas do Hospital de Braga.
Neste tipo de situacdes & importante, previamente, preparar os profissionais de saude. Isto
porque, geralmente estes utilizam uma linguagem técnica que nao é compreendida pela maior
parte do publico. Assim, torna-se fulcral que os profissionais saibam qual a melhor postura a

adotar para que a comunicacao seja 0 mais eficaz possivel.
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Conseguir que se publiqguem histérias validas como noticias nos meios de comunicacédo social é
uma meta importante para a gestao da imagem de qualquer organizacao (Grunig e Hunt, 2000
cit. inLopes et al,, 2013). Mas o grande desafio consiste em coordenar os interesses da agenda
mediatica com os da propria organizacdo sem que haja qualquer tipo de choque. Torna-se mais
facil se o profissional de comunicacao estratégica facilitar o trabalho do jornalista. Muitas das
vezes isso passa por fornecer bons press releases, um comunicado bem elaborado podera ser
meio caminho andado para a informacdo ser transmitida pelos média. Como menciona
Catenaccio (2008: 1), “o comunicado de imprensa sempre ocupou um lugar especial na teoria e
na pratica das relacoes publicas. Ele é creditado como sendo o género textual chave no coracao

da disciplina”.

Normalmente, o comunicado de imprensa rege-se pelas normas da escrita jornalistica, adotando
a chamada “piramide invertida”, isto é, dos assuntos mais importantes para 0s menos
importantes, mas com uma diferenca: a utilizacao da estratégia. O press release é muitas vezes
chamado de género hibrido, visto que bebe do informativo e do promocional. Outro aspeto a ter
em conta na tematica do comunicado de imprensa, para além da sua producao, é a divulgacao.
Enquanto profissionais de comunicacao estratégica, temos de procurar divulga-lo de forma
cirurgica, selecionando especificamente os meios e 0s enderecos dos jornalistas que se revelam
cruciais para a veiculacdo da mensagem. A adequacao ao meio de comunicacao a atingir pode

também ser crucial, como por exemplo, enviar fotografias se da imprensa se tratar.

Durante 0 meu estagio tive a oportunidade de elaborar varios comunicados de imprensa, assim
como notas de agenda e notas de imprensa. De uma maneira geral, e no seguimento da minha
experiéncia, ha uma maior predisposicao para a imprensa regional publicar as “estérias” em
detrimento da imprensa nacional, que publica com menor frequéncia. Hd uma maior facilidade
em fazer com que os meios regionais comparecam a determinado evento comparativamente
com 0s nacionais, isto por uma logica de proximidade, mas também muito pelo que se chama

de “jornalismo de secretaria”, preferindo elaborar a peca noticiosa a distancia.

Nesta area, a meu ver, é imprescindivel fortalecer lacos com os jornalistas, estabelecendo
relacdes de confianca. Geralmente o ambiente hospitalar esta sob escrutinio dos jornalistas e da
opiniao publica e sendo a salude uma area sensivel ao acontecimento de crises comunicacionais,
é fundamental reforcar este contacto. Segundo Gama (2005: 42), “uma situacao de crise € um

acontecimento que pode prejudicar de forma grave a imagem, a reputacao e a credibilidade de
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uma empresa”. Por vezes, uma crise podera colocar em causa, num curto espaco de horas,

todo o trabalho de relacdes publicas desempenhado até entao.

A gestao de crises foi uma area onde eu nado intercedi durante o meu periodo de estagio. No
entanto, a minha orientadora sempre me pds a par de como agir em determinada situacao de
crise que ocorrera. E importante frisar que apesar néo ter gerido nenhuma situacéo de crise, o
contacto de perto com esta realidade e as estratégias adotadas pela Direcdo de Comunicacao,

contribuiram em muito para a minha aprendizagem neste campo.

As crises ameacam manchar a imagem e, consequentemente, a reputacdo de uma organizacao.
No caso especifico do Hospital de Braga, a sua imagem e reputacao ainda nao séo as melhores
e cada vez que o Hospital é exposto de forma negativa perde prestigio. Na altura da
transferéncia para as novas instalacGes, esta organizacdo passou por varias crises
comunicacionais, que se traduziram em constantes polémicas nos 6rgaos de comunicacao e na
opinido publica em geral. Tudo isto faz com que seja ainda mais desafiante trabalhar a
comunicacao do hospital, em que é necessario definir estratégias de comunicacao especificas de
forma a gerir a sua imagem e reputacdo. Como refere Joao Fortunato (2013: 19) “imagem é
tudo e no sector médico-hospitalar é tudo e mais um pouco”. Uma imagem publica negativa
demora imenso tempo a ser esquecida, dai que se torne imperativo implementar um processo
de prevencdo de crises e, simultaneamente, estratégias que atenuem as consequéncias
negativas resultantes da ocorréncia de uma crise. E certo que dificilmente se pode prever
quando ira despoletar uma crise, no entanto, as organizacdes podem munir-se de estratégias

para atenuar o seu impacto.

De acordo com Lewton (cit. /n Gouveia, 2009), os hospitais, comparativamente a outras
organizacdes, sao mais vulneraveis as situacdes de crise pelo facto de a sua atividade estar
essencialmente ligada aos cuidados de saude. O estagio no Hospital de Braga sensibilizou-me
ainda mais para o facto das instituicdes de saude serem feitas de e para pessoas. Nao se pode
esquecer que num hospital existe uma forte componente pessoal, uma vez que profissionais de
salde, que acima de tudo sdo seres humanos, lidam com a saude e a vida de outros seres. Ora,
isto torna uma instituicdo de saude bastante complexa. E indispensavel perceber que estes
cuidadores ndo sao meros executantes de procedimentos especificos realizados de uma forma
automatizada, antes pelo contrario, é preciso de ter em consideracdo toda a sua componente

humana. E por vezes, é devido as especificidades das relacdes interpessoais que pode uma crise
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despoletar. Os acontecimentos negativos que ocorrem nas instituicdes de satde também atraem
a atencao dos meios de comunicacao social, por exemplo, erros e negligéncia médica sao temas
que interessam aos jornalistas. Como os 6rgaos de comunicacao social sao vistos pelos utentes
supostamente lesados como um dos primeiros instrumentos de defesa a utilizar, muitas das
vezes 0s jornalistas obtém as primeiras informacdes através deles. “No entanto, e por forca de
uma boa implementacao de mecanismos de gestdao de crise comunicacional, nem todas as
histérias sao totalmente divulgadas no actual ciclone mediatico. E aquelas que sao amplamente
(mal) divulgadas pelos media, ilustram uma ma gestdo dos processos de comunicacao,
baseados no conceito de ‘esperar para ver'” (Guess What, 2008: s/p). Ao longo do estagio
aprendi que nao se deve adotar essa postura. Antes pelo contrario, € primordial assumir uma

postura pro-ativa e responder o mais rapido possivel aos jornalistas.

E certo que quando existe um alarme social ¢ despertado um sentimento de curiosidade na
populacdo que exige rapidas respostas. Essa necessidade urgente de informacao muitas das
vezes coloca uma grande pressao sobre nos, profissionais de comunicacao. Isto porque os
tempos do jornalismo ndo se coadunam com os tempos de uma organizacao complexa como €
0 caso de um hospital. Considere-se, quando surge uma crise comunicacional existe uma série
de procedimentos a levar a cabo o que, por si so, ja consome uma boa parte do tempo de
resposta a comunicacdo social. E necessario confirmar se a situacdo em questdo é veridica, se
assume os contornos explicados pelo jornalista, colocar a administracao, o gabinete juridico e os
demais intervenientes a par do que esta a suceder, enfim, uma série de etapas que fazem parte
do processo interno de validacdo da informacao. Destaca-se aqui a importancia da precisao das
informacdes facultadas aos OCS. Qualquer dado que ndo seja veiculado da forma mais
adequada ou através do melhor meio (por exemplo, telefone) pode agravar ainda mais a crise.
Por norma, em situacdes de crise, e no caso especifico do Hospital de Braga, as respostas a
comunicacao social sdo dadas por escrito. E importante que haja apenas uma versao dos factos,
aquela que sera a resposta oficial da instituicdo perante qualquer 6rgao de comunicacao social.
Na formulacao da resposta é relevante a articulacdo com o gabinete juridico, ndo s6 pelas varias
questdes juridicas que a crise podera vir a despoletar, mas também pela responsabilidade que é
exigida no que toca a confidencialidade dos dados dos envolvidos. Ainda nesta area, o
profissional de comunicacao deve ter sempre presente a informacdo que pode divulgar e aquela
que se refere a espera privada dos envolvidos. Tal facto nao significa que ndo se mantenha uma

relacdo com base na transparéncia entre o assessor e o jornalista.
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Numa situacao de crise exige-se clareza e rapidez, no entanto, é necessaria a compreensao de
ambas as partes envolvidas. Se por um lado os jornalistas devem perceber que todo este
processo de avaliacado e validacao da informacao, assim como respetiva preparacao da resposta
aos meios de comunicacao social levam o seu tempo, o profissional de comunicacdo deve
funcionar como um agente que sensibiliza os diversos érgaos de decisado internos para essa
necessidade urgente de resposta. Isto porque se a organizacdo nao falar, esse vazio podera ser
preenchido por falsas declaracdes, por exemplo, outras pessoas, ainda que nao autorizadas pela

instituicao, poderao prestar declaracdes por ela.

Assim, quanto mais rapido se der a resposta e quanto melhor for gerida a crise menos hipoteses
existem de ela se propagar, isto porque, quanto mais tempo passar sem que haja um
esclarecimento da instituicdo, maiores serdo os danos. Dai a relevancia da area da gestao de
crises, porgue a “imagem publica positiva é tal qual um castelo de cartas, basta apenas um

sopro leve para colocar tudo por terra” (Fortunato, 2013: 21).

Outra ameaca para a imagem da instituicdo é quando estas crises vao parar as redes sociais. A
instantaneidade desta ferramenta faz com que uma crise se dissipe muito mais rapidamente e
consiga atingir um grande nimero de pessoas. E também uma preocupacdo da Direcdo de
Comunicacao saber o que e como falam sobre o Hospital de Braga nas redes sociais. Durante o
estagio acompanhei o que era publicado numa pagina privada de facebook, da qual fazem parte
colaboradores e antigos colaboradores, onde constantemente sao discutidos varios assuntos que
envolvem o Hospital de Braga. Revela-se, portanto, pertinente o acompanhamento constante e
analise do contetdo exposto nestas plataformas por parte do profissional de comunicacéo. Neste

caso, pode-se dizer que prevenir € mesmo o melhor remédio.

O processo de selecao de noticias, mais conhecido como elipping, foi mais uma das tarefas
desempenhadas por mim. Acho o clipping uma peca fundamental na area da assessoria, que
requer atencao e paciéncia por parte de quem o desenvolve. Durante o estagio procurei
acompanhar tudo que era divulgado na imprensa, radio, televisao e online sobre o Hospital de
Braga. Apesar de termos o apoio de uma empresa especializada na area, na maior parte das

VEZEeS era preciso pesquisar varias pecas noticiosas que nao constavam no media report.

Para além da recolha e arquivo deste material, € também muito importante a sua analise. Isto €,

perceber quantas noticias foram publicadas, se 0 seu impacto foi positivo, negativo ou neutro,
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qual o destaque dado pelos média e o seu nivel de interesse (por exemplo, se divulgou apenas a
informacao disponibilizada ou se a partir daquele tema surgiram outras noticias). No fundo, o
clipping € um instrumento de avaliacao das Relacdes Publicas. Por norma, o Hospital de Braga
ndo faz a relacdo de quanto poupou por determinado espaco publicitario pelo seu nome estar
presente nos média. Mais conhecido como o calculo do Advertising Value Equivalent que
consiste “na determinacao do valor monetario das noticias, tendo por base a quantificacdo do
custo publicitario de um milimetro quadrado em cada publicacdo” (Briefing, 2010: s/p),

utilizando portanto as tabelas de publicidade das publicacdes como fontes de calculo.

Planeamento, divulgacao e apoio de eventos

Atuar positivamente sobre a imagem do Hospital de Braga e favorecer o relacionamento com os
publicos sao os objetivos que estao presentes quando se aborda a tematica da organizacédo de
eventos. A criacao de eventos nas instalacées do Hospital de Braga ou envolvendo a presenca
deste nas instituicdes envolventes, foi uma realidade experienciada ao longo do estagio. Estes
eventos podem incluir reunides, jornadas, ou outro tipo de encontros de cariz médico e/ou
cientifico. Envolvem os profissionais do Hospital de Braga, mas igualmente de outras entidades,

de forma a aumentar o envolvimento da comunidade e as hipoteses de exposicao mediatica.

Tive o privilégio de participar na organizacao do Hospital dos Bonequinhos, que se realizou pela
primeira vez no Hospital de Braga. Este evento, organizado em conjunto com o Nucleo de
Estudantes de Medicina da Universidade do Minho (NEMUM), consiste na criacdo de um hospital
a escala dos mais pequenos, com o objetivo de as criancas perderem o medo da “bata branca”.
700 criancas dos jardim-de-infancia do concelho de Braga levaram o seu boneco ao médico,
papel desempenhado pelos estudantes de medicina e ainda com a colaboracdo de alguns
profissionais do Hospital de Braga. Colaborar na organizacdo desta iniciativa revelou-se muito
gratificante visto que lidei diretamente com todas as questdes que estao implicitas a um evento

de grande dimensao.

Para além deste evento, a Direcdo de Comunicacdo organizou e divulgou muitos mais,
nomeadamente, o Congresso da Sociedade Portuguesa de Cirurgia da Obesidade e Doencas
Metabolicas que se realizou pela primeira vez em Braga e as Jornadas propostas pelos varios

Servicos do Hospital de Braga (cabe também a Direcdo de Comunicacdo apoiar os diversos
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Servicos na organizacao de iniciativas por eles propostas). Considero extremamente importante o
contacto da Direcdo de Comunicacao com os varios Servicos do Hospital, pois favorece o
estreitamento de relacdes e pode ainda contribuir para que a area da comunicacao seja vista,
cada vez mais, como sendo importante no contexto hospitalar. Importa ainda referir os eventos
inseridos nas datas comemorativas na area da saude, que abordam tematicas como os
antibidticos, a pneumologia, a alimentacao, a prematuridade, o cancro do intestino, o cancro da

mama, a saude mental, a terceira idade e a pessoa com deficiéncia.

Pode dizer-se que a Semana de Natal talvez seja 0 evento que mais repercussao tem no
Hospital de Braga, seja pelas caracteristicas da época natalicia, seja pela dimensédo que o evento
assume. O Natal no Hospital de Braga é celebrado durante uma semana (geralmente na que
antecede o Natal) e conta com iniciativas pensadas para animar todos os que se dirigem ao
Hospital, sejam utentes, visitas ou colaboradores. E criada uma programacao com as diferentes
atividades existentes durante estes dias, de manha e a tarde, que se dividem entre a Agora
(Entrada Principal), as Consultas Externas, o Hospital de Dia Oncologico e Meédico, o
Internamento de Pediatria e todos os outros pisos de Internamento do Hospital de Braga.
Musica, contos, danca, teatro, presenca dos jogadores do S.C. Braga e a visita do Pai Natal e
dos duendes foram algumas das animacdes que ajudaram a levar o espirito natalicio ao Hospital
de Braga. Foram 40 as instituicdes ou grupos, que de forma voluntaria, aceitaram o convite para

participar nesta iniciativa.

Nesta quadra todo o Hospital de Braga assume uma decoracao especial: a Entrada Principal
com a iluminacdo dos passadicos, a arvore gigante e o presépio em tamanho real; o Servico de
Urgéncia adulto e pediatrico e Consulta Externa com as respetivas arvores; e ainda as
decoracdes feitas pelos varios servicos em consequéncia do Concurso de Decoracdo de Natal.
Este concurso visa envolver todos os colaboradores e desafiar a sua criatividade para produzirem
arvores ou presépios com materiais reciclaveis, os mais criativos sao anunciados no Jantar de
Natal. O Jantar de Natal para colaboradores realizou-se no Hospital de Braga, onde estiveram
presentes cerca de 800 colaboradores, e contou com uma atuacdo musical e a presenca dos
Doutores Palhacos. Neste jantar foi também oferecido o Gift de Natal aos colaboradores, uma
Agenda para 2014 que continha mensagens motivadoras em cada més e assinalava os “dias

mundiais” na area da saude, estando a recolha destas datas comemorativas a meu cargo.
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Ainda na tematica do Natal, propus criar digitalmente uma arvore do Hospital de Braga, cujo
objetivo era inaugurar a época natalicia no Hospital de Braga e desejar boas festas a todos os
colaboradores. Assim, transmiti o conceito pretendido ao designer que a concebeu do ponto de

vista grafico, sendo posteriormente colocada em todos os desktops existentes na organizacao.

O desenvolvimento de todas as atividades de natal requer um planeamento cuidado, com
diversos aspetos a ter em conta, como € o caso da escolha da data, os recursos existentes, o
orcamento disponivel e o cronograma das atividades. Assim, elaborar o plano das atividades,
realizar o levantamento de todas as possibilidades de fornecedores, fazer pedidos de patrocinio,
estabelecer contactos com instituicdes ou grupos da regiao de Braga, conciliar a disponibilidade
dos varios grupos com o funcionamento dos Servicos do Hospital constituem as varias etapas

que experienciei aquando da organizacao das festividades de Natal no Hospital de Braga.

Exposicoes

Outra forma de comunicar sdo as Exposicdes mensais que se realizam no Hospital de Braga. A
Entrada Principal assume-se cada vez mais como um espaco de expressao artistica. Pretende-se
que a arte funcione como uma terapia, que tenha um efeito positivo nos utentes que diariamente
passam pelo Hospital de Braga. De acordo com o Ministro da Saude, Paulo Macedo, “as artes
plasticas sdo importantes e o seu impacto positivo na recuperacao dos doentes esta
amplamente demonstrado” (Macedo cit. /in Portal da Saude, 2014: s/p). O que se pretende com
estas iniciativas é criar um “healing environment” (ou um ambiente para a cura), um conceito
gue nao esta muito desenvolvido em Portugal, onde a humanizacao dos espacos do Hospital se
torna fulcral. Este projeto tem sido muito bem recebido, ndo so6 pelos colaboradores como
também pela comunidade bracarense em geral que, cada vez mais, procura o Hospital de Braga
para expor as suas obras. O que se deseja igualmente é dinamizar espacos do Hospital de Braga
de forma a torna-lo num ponto de referéncia e de criacio de oportunidades. A Agora do Hospital
(Entrada Principal) € vista como uma “rua” muito movimentada, onde passam milhares de

pessoas por dia, permitindo revelar e divulgar as diversas expressoes artisticas da cidade.

Todos os meses sao organizadas distintas exposicdes, onde muitas das vezes sao uma forma de
assinalar uma determinada data comemorativa na area da saude. “A Arte como terapia”,

desenvolvida pelos utentes do Hospital de Dia Psiquiatrico, “Fazedores do Nés” da autoria da
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APPACDM de Braga, “O Natal do nosso Hospital”, dedicada a todos os colaboradores e utentes,
foram algumas das exposicdes que estiveram patentes na Entrada Principal e nas quais eu tive o

prazer de acompanhar/organizar/divulgar.

O registo fotografico e filmico das varias atividades desenvolvidas esteve também a meu
cargo durante este periodo, assim como, a gestdo do respetivo arquivo fotografico digital do
Hospital de Braga. Importa mencionar que a captacao de imagem no Hospital de Braga cumpre
a politica em vigor referente ao Consentimento Informado. Foi, de facto, com grande satisfacao
que registei os acontecimentos mais marcantes que se sucederam no Hospital de Braga assim
como desenvolvi projetos em conjunto com os varios Servicos, nomeadamente, a criacdo de um

video educativo sobre Ginastica Laboral

A sinalética apresentou-se como um grande desafio. Um Hospital desta envergadura necessita
de uma sinalética clara e que cumpra a sua funcao: orientar as pessoas de forma eficaz. Em
grande parte dos casos, isto ndo se verifica. No Hospital de Braga, cada piso esta associado a
uma cor. Isto é, a cor verde-escuro prevalece no piso 0, a azul no piso 1, a rosa no piso 2, a
laranja no piso 3, a verde-claro no piso 4 e a amarela no 5. Apesar de ter uma logica
interessante, na pratica, ndo resulta. Os elementos graficos que contém as respetivas cores para
cada piso sdo demasiado pequenos, ndo permitindo que as pessoas facam essa associacdo. Os
elementos iconicos e o /fettering possuem uma dimensdo inferior aquela que deveria estar
implementada. Tendo em conta a estrutura complexa do hospital e o publico que nele circula,
principalmente se se pensar no publico com idade mais avancada, torna-se imperativo
comunicar de uma forma simples e eficaz. Portanto, dentro do possivel, ao longo do estagio
tentei fazer a monotorizacdo e levantamento das necessidades no ambito da sinalética de forma
a criar circuitos de acessos eficientes. Durante o periodo de levantamento das necessidades
deparei-me com sinalética que ndo cumpria as normas graficas da identidade visual do Hospital
de Braga. Era comum cada Servico elaborar a sua propria sinalética de identificacdo, sem a
preocupacdo de a uniformizar com a existente. Ora, para além de ser esteticamente
desagradavel, contribui ainda para que o publico ndo assimile a identidade grafica do Hospital.
Na Direcao de Comunicacdo tenta-se ao maximo pugnar pela uniformizacdo da sinalética,
fazendo com que seja de facil leitura e interpretacéo de forma a que a circulacao nas instalacdes
se torne o menos complicada possivel. Como a sinalética implementada (desde a abertura do

hospital) nao é a mais eficaz, por vezes cumprir este objetivo torna-se dificil. Um exemplo
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pratico: o local das consultas de determinadas especialidades pode ser alterado com alguma
facilidade, pelo que ha a necessidade de ter uma sinalética versatil, que seja rapidamente
substituida. Apesar de todas as adversidades sentidas na tematica da sinalética, brevemente
este problema estara ultrapassado uma vez que se decidiu investir na boa sinalizacao dentro do

Hospital.

Sustentabilidade - Responsabilidade Social

A responsabilidade social é parte integrante da estratégia desta organizacao. Na minha opiniao,
todas as instituicoes de saude deveriam desenvolver praticas responsaveis na sociedade. Apesar
de ndo haver uma definicdo consensual, a Responsabilidade Social pode ser vista como “uma
iniciativa corporativa que assegura a responsabilidade da empresa em actuar nas questoes que
afectam o bem-estar social e ambiental” (investopedia.com c/t. in Afonso, 2010: 28). Portanto, é
um conceito que ndo se limita a organizacdo e envolve toda a sua area de influéncia, visando

assim, promover o bem-estar quer do publico interno quer do publico externo.

Internamente, no Hospital de Braga sao desenvolvidas acdes transversais a toda a José de Mello
Saude, entre elas: bolsas livros escolares, que auxiliam parte das despesas com o material
escolar dos filhos dos colaboradores; na época natalicia sdo entregues cabazes de natal aos
colaboradores que tém um rendimento mais reduzido; e durante o periodo das férias de verao
decorre a colénia de férias para os filhos dos colaboradores, cujo valor de comparticipacao

depende da respetiva remuneracao.

A nivel externo, pretende-se desenvolver uma ligacdo a comunidade a fim de o Hospital de Braga
se tornar um parceiro para a saude local. Neste sentido, existe o Programa Educacao para a
Sande, direcionado para escolas e instituicbes de solidariedade social (IPSS), que visa
“identificar e evitar comportamentos de risco, reconhecer os beneficios de comportamentos
adequados e suscitar comportamentos de prevencao, através de veiculacdo de informacao

positiva” (Relatorio de Sustentabilidade JMS, 2013: 53).

Durante o tempo que integrei a equipa de Comunicacao, desenvolvemos 12 ac6es de Educacao
para a Saude onde o publico abrangido foi de cerca de 2000 pessoas pertencentes a trés
grandes grupos: populacao ativa, escolar e sénior. Nao esquecendo referir as 35 horas

dispensadas e a participacdo voluntaria de 56 profissionais de satde.
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Estas acOes de esclarecimento e sensibilizacdo estdo, na maior parte das vezes, inseridas nos
programas curriculares das instituicoes de ensino, ou simplesmente correspondem a
necessidades identificadas pelo Hospital em articulacdo com as instituicoes bracarenses. “Um
dos principais desafios no desenvolvimento de programas eficazes de comunicacdo em saude
passa por identificar os melhores contextos, canais, contetidos e razdes que irdo motivar as

pessoas a prestar atencao e a usar informacdes sobre saude” (Healthy People, 2010: 6).

Sessoes de formacao e esclarecimento sobre Diabetes Mellitus tipo 1, prevencao da Doenca
Pulmonar Obstrutiva Cronica (DPOC), incontinéncia urinaria, sensibilizacao sobre dependéncias
(alcool e drogas), importancia do sono, alimentacdo saudavel, cuidados a ter com o sol e
formacédo de suporte basico de vida foram algumas das acOes levadas a cabo durante este

periodo.

A funcao da equipa de Comunicacao neste caso em especifico passa, sobretudo, por identificar
0s temas com maior relevancia para a populacao bracarense, estabelecer contacto com as
instituicdes e, simultaneamente, com os profissionais de saude. Concluido este processo, partia-
se para a concecdo grafica de folhetos informativos para posterior distribuicdo a populacao,
assim como, acompanhamento das varias sessdes, com registo fotografico e posterior
divulgacao. Isto porque nao basta apenas praticar acdes de responsabilidade social, é preciso
comunica-las. Ao divulgar estas sessdes para os orgaos de comunicacao, € possivel abranger
muito mais pessoas do que aquelas que estdo presentes nas sessdes, contribuindo assim para
uma melhoria da informacéo em saude e consequente promocao da saude dos leitores. Esta foi,
sem duvida, uma experiéncia muito gratificante para mim, perceber que profissionais de
comunicacao estratégica podem, juntamente com os profissionais de saude, contribuir para que
as populacoes estejam devidamente informadas sobre os mais variados temas de saude e,

sucessivamente, possam adotar comportamentos preventivos.

Ainda na Responsabilidade Social Externa, cabe a Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade
promover as campanhas de colheita de sangue, transversais a todas as unidades JMS. Com
0 intuito de aumentar as reservas de sangue nos hospitais portugueses, o Hospital de Braga, em
parceria com o Instituto Portugués do Sangue e da Transplantacao, promove duas campanhas
de colheita de sangue por ano. Estas campanhas sao realizadas na Entrada Principal do

Hospital, onde utentes e colaboradores contribuem para o sucesso desta iniciativa. Neste
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sentido, para divulgar a acao, concebi o cartaz, o email para divulgacao interna e o comunicado

de imprensa de forma a que esta iniciativa alcancasse o maior numero de pessoas possivel.

Outra campanha na qual estive envolvida foi a da angariacao de bens. Na altura da quadra
natalicia realizou-se uma campanha de angariacao de bens nao pereciveis, posteriormente
disponibilizados ao servico de voluntariado do Hospital de Braga. A Direcdo de Comunicacao
divulgou a campanha e sensibilizou os colaboradores para a importancia desta acdo. Deste feito
resultou a angariacdo de cerca de 200 quilos de alimentos e consumiveis, que se destinam a
distribuicao de alimentos que o Voluntariado faz pelos utentes que se deslocam, diariamente, ao

Hospital.

Com o intuito de contribuir para uma melhor qualidade de vida da populacao que serve, o
Hospital de Braga, apoia a Cantina Social da Santa Casa da Misericordia de Braga. O projeto
pretende ajudar a melhorar as condicdes de saude e bem-estar de familias carenciadas,
oferecendo-lhes uma refeicdo completa diaria a hora do almoco. No ano de 2013, esta iniciativa

permitiu servir cerca de 9.000 refeicdes a populacéo carenciada do Concelho de Braga.
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Capitulo 3 - Percecdes do papel da Comunicacao Estratégica no Hospital de Braga:

um estudo empirico

A experiéncia de estagio no Hospital de Braga, como se teve a oportunidade de constatar
anteriormente, foi de facto extremamente enriquecedora. Durante esse periodo lidei com uma
multiplicidade de publicos distintos que fazem parte do meio hospitalar, desde assistentes
operacionais, enfermeiros, gestores e, entre outros, administradores. A medida que se foram
estabelecendo essas ligacoes senti a necessidade de perceber o que pensam estes
intervenientes acerca do papel que a comunicacado desempenha na sua instituicdo de saude.
Sera que os profissionais tém nocao dos beneficios que a comunicacado pode trazer a area da
salde? Veem a comunicacao apenas como a relacdo com os média ou atribuem-he um carater

estratégico, essencial a hierarquia da organizacao?

Sendo a tematica deste relatério a comunicacao na area da salude, mais propriamente, o papel
da comunicacao estratégica nas instituicoes de saude em Portugal, pretende-se refletir acerca do
modo como a comunicacao estratégica é percecionada no Hospital de Braga. Neste
contexto, revelou-se pertinente realizar um estudo empirico, através de entrevistas exploratorias,
a fim de perceber algumas questdes fundamentais relativas & percecdao do papel da

comunicacao no meio hospitalar.

Seguidamente serdo enunciados os objetivos desta investigacdo, explicada a metodologia

escolhida e, posteriormente, apresentados e analisados os dados e resultados do estudo.

3.1. Objetivos

O desenvolvimento deste estudo partiu da necessidade de melhor perceber as ideias preé-
concebidas acerca de como as outras pessoas percecionam a comunicacao e se essas ideias
correspondem, de facto, aquilo que se descobre no terreno. Assim, perceber como é que a
comunicacao é acolhida por diferentes atores no meio hospitalar constitui o principal objetivo
desta investigacao. Isto pressupde refletir acerca do modo como diferentes atores percecionam a
comunicacao. Portanto, torna-se necessario identificar quais sdo as opinides e percecdes dos
varios intervenientes do meio hospitalar para que, posteriormente, seja possivel refletir e tentar

entender o porqué dessas mesmas percecoes. Na dtica dos colaboradores do Hospital de Braga,
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que papel assume a comunicacao estratégica nesta instituicdo? O que é que ela pode fazer no
contexto hospitalar? Sera vista como uma necessidade? E valorizada e devidamente reconhecida

ou é percecionada como sendo uma area dispensavel?

Pretende-se ndo so fazer um retrato impressivo das percecdes como também abrir perspetivas,
isto &, tenciona-se que o estudo traga a superficie problematicas, questdes que ainda ndo foram
levantadas. Esta investigacao intenta, portanto, compreender mais profundamente e interpretar
mais acertadamente a realidade da instituicdo de acolhimento. Espera-se que permita uma
melhor compreensdo do modo como os intervenientes da instituicao olham para a comunicacao
e, consequentemente, possa ajudar a ultrapassar algumas duvidas e obstaculos a comunicacéo

estratégica no meio hospitalar.

Por ultimo, mas nao menos importante, deseja-se ainda que este estudo seja um contributo para
futuros profissionais deste campo e, simultaneamente, forneca pistas para investigacoes

vindouras.

3.2. Metodologia

Para realizar uma pesquisa empirica € necessario definir o que observar, em quem observar e
como se vai fazélo. Neste ponto, é apresentada a amostra e explicadas as opcdes

metodoldgicas.

Neste trabalho pretende-se centrar a atencdo na forma como os colaboradores do Hospital de
Braga percecionam o papel da comunicacao estratégica. Esta € uma organizacao da qual fazem
parte mais de 2400 colaboradores, pelo que seria humanamente impossivel nesta investigacao
conhecer a opinido de todos eles. Assim, no que respeita a escolha dos participantes neste
estudo, optou-se por selecionar pessoas-chave, ou seja, identificar os principais atores do meio

hospitalar com os quais a Direcao de Comunicacao interage ou, de certa forma, interagiu.

Em busca da diversidade de percecdes, foram eleitos seis profissionais, entre eles, o
administrador, a enfermeira-diretora, a gestora, a médica, a enfermeira-chefe e a administrativa.
Esta escolha reside no facto de cada um destes profissionais ter uma relacao distinta com a

comunicacao, o que, a partida, significa que tenham diferentes percecoes.
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Neste grupo nao estao abrangidas todas as categorias profissionais existentes uma vez que nao
€ proposito desta investigacao mensurar ou fazer generalizacbes estatisticas, tenciona encontrar
pistas de reflexdo, levantar questdes, compreender a realidade e analisar aquelas que sao as

percecOes da amostra em questao.

Importa referir que estas sao escolhas por conveniéncia, pelo que se trata de uma amostra nao-
probabilistica, isto é, o processo de selecdo da amostra é feito segundo o interesse do
investigador e nao de forma aleatdria, pelo que nao se torna possivel generalizar os dados para a
restante populacao. Mais concretamente, ndo se pode afirmar que os resultados obtidos nesta

investigacao correspondem a totalidade das opinides dos colaboradores do Hospital de Braga.

Definida a amostra, torna-se agora necessario perceber de que forma vdo ser recolhidos os
dados. Entre as varias abordagens metodologicas, optou-se por aquela que pareceu a mais
adequada: as entrevistas exploratdrias. Esta € uma metodologia de carater qualitativo ou
interpretativo que permite dar conta de uma diversidade de opinides relativas a esta tematica.
Como a amostra ndo é muito numerosa este método permite captar com maior profundidade as
opinides dos entrevistados. E facto que poderia ter-se optado pelo inquérito, uma metodologia
quantitativa que permitia inquirir um maior nimero de colaboradores, mas, no papel de
investigador, considera-se mais interessante realizar um estudo mais aprofundado com um
carater mais exploratorio dai a razao de escolha desta metodologia. De acordo com Quivy &
Campenhoudt (2005: 69), “as entrevistas exploratérias tém, portanto, como principal funcéo
revelar determinados aspectos do fendmeno estudado em que o investigador nao teria

espontaneamente pensado por si mesmo e, assim, complementar as pistas de trabalho”.

As entrevistas sdo semi-estruturadas, o que permite uma maior maleabilidade de aplicacao do
que os métodos mais formais, como é o caso dos inquéritos por questionario (Quivy &
Campenhoudt, 2005) que nao sdo tdo adequados para este trabalho exploratdrio. O guido semi-
estruturado € composto por sete topicos gerais por perguntas-guias relativamente abertas, dando
liberdade ao entrevistado de manifestar a sua opinido (Apéndice 1). Na elaboracdo deste guido

tentou-se evitar perguntas numerosas para que a entrevista nao se tornasse macuda.

Procurou-se desenvolver as entrevistas num local calmo e confortavel e que estas decorressem
de forma aberta e flexivel, num contexto semelhante ao de uma conversa informal. Neste ponto,

ressalva-se que, sendo a investigadora parte integrante da equipa de comunicacdo do Hospital
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de Braga, esta-se consciente dos constrangimentos e vantagens que tal facto pode trazer para

esta investigacao.

Para finalizar, importa mencionar que se procedeu a gravacao de todas as entrevistas realizadas,
bem como a garantia do anonimato dos participantes. Apesar de se revelar apenas o seu cargo,
existe a nocdo de que, nalguns casos em especifico, esta permite a identificacdo pessoal (por
questdes éticas, os entrevistados foram devidamente informados sobre esse facto). No entanto,
tentou-se ultrapassar esse problema com a escolha de pessoas pertencentes a grupos

profissionais mais numerosos.

3.3. Apresentacao e analise dos dados

Realizadas as entrevistas, chegou o momento de apresentar os dados recolhidos, mais
concretamente, de perceber como € percecionada a comunicacao no Hospital de Braga. De
modo a facilitar a leitura e interpretacdo dos dados, estes serdo organizados em sete grandes
topicos, a partir dos quais se pretende refletir sobre o conhecimento que os entrevistados tém
acerca das tarefas e areas de atuacdo da Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade; a forma
através da qual Ihes chega a informacao do que é desenvolvido por esta Direcdo; a percecdo que
tém no que respeita a forma como os outros entendem o papel da Comunicacdo no meio
hospitalar; o que mais pode a comunicacao fazer nessa instituicdo de saude; os beneficios e
mais-valias que o departamento de comunicacdo pode trazer ao hospital; se a comunicacéo é
vista como uma ferramenta para encobrir o que de menos bom acontece ou, pelo contrério,
contribui para uma maior transparéncia dos atos da organizacao; e, por fim, se a comunicacao

no contexto hospitalar se torna essencial ou acessoria.

Conhecimento das tarefas e areas de atuacao

Relativamente a percecao das tarefas e areas de atuacao da comunicacdo na area da saude, de
uma maneira geral, os entrevistados tém nocado das tarefas desenvolvidas pela Direcao de
Comunicacdo e Sustentabilidade (DCS) do Hospital de Braga e da sua area de atuacao.
Estimular contactos com instituicbes externas e com a comunidade envolvente e gerir contetdos

para o site e intranet foram as duas areas mencionadas por todos os participantes como estando
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a cargo da DCS. No entanto, nalguns casos, nota-se ainda alguma confusdo na delimitacdo do
campo de atuacdo desta area. Por exemplo, a gestdo dos espacos para eventos cientificos,
designadamente, os auditérios do hospital e a formacado aos colaboradores que fazem
atendimento ao utente sao areas que tendem a ser apontadas como sendo da responsabilidade
da Comunicacao e, na realidade, ndo o sado. Quer a gestdo dos auditérios, quer a formacao sao
areas relativas a Direcdo de Recursos Humanos. Provavelmente esta baralhacao deve-se ao facto
de a Direcdo de Comunicacdo organizar varios eventos cientificos nos auditorios do hospital e,
simultaneamente, as pessoas associarem a sua atividade a gestdao destes espacos.
Relativamente a confusdo com area da formacao aos colaboradores de front-office, talvez possa
ser explicada pela forte componente comunicacional que é inerente a area do atendimento ao

publico, e dai acharem que é funcao da DCS formar esses colaboradores.

Quando questionados sobre se a Direcao de Comunicacao e Sustentabilidade tem tendéncia a
centrar mais a sua atividade na relacdo com os meios de comunicacédo social, a maioria dos
participantes reconhece que o trabalho desenvolvido ndo se cinge apenas a relacdo com os
média, mas é vista como dedicando grande parte a esta area. Como afirma a enfermeira-

diretora, este “é um dos vossos focos sem duvida mas € mais do que isso”.

Apesar de, globalmente, reconhecerem outras atividades desenvolvidas que vao para além da
assessoria de imprensa, todos os entrevistados consideram esta area de extrema importancia no
meio hospitalar. Nas palavras do administrador, a relacdo com “a comunicacao social € uma
parte muito importante. E & importante para os 6rgaos de comunicacédo social saberem que tém
um ponto de contacto interno, alguém que concentra a informacao e que serve de intermediario
entre o exterior e o hospital”. Para a médica, embora também seja uma area fulcral, considera
“muito redutor” um Departamento de Comunicacdo dedicar-se simplesmente a assessoria de
imprensa. Enquanto que nos outros hospitais [nos quais ja trabalhou] a comunicacao estava
relegada, quase exclusivamente, na area da assessoria de imprensa, “no Hospital de Braga isso
nao acontece. Nota-se uma diferenca muito grande neste hospital. Tem a area da comunicacéo
muito pré-ativa”. O planeamento e desenvolvimento de acdes para o publico interno, a relagdo
com a comunidade envolvente e a organizacdo de eventos foram os exemplos dados para
evidenciar que a DCS nao se restringe apenas a area da comunicacao social. Neste ponto é
importante analisar a modificacdo da percecao que, ao longo do tempo, alguns intervenientes

vieram a registar relativamente ao papel da comunicacao. Se antes esta era entendida como
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uma area de atuacao centrada no campo da assessoria de imprensa, hoje ja ndo é mais assim.
Os entrevistados reconhecem uma acao bastante diversificada por parte do departamento de
comunicacao, no caso especifico do Hospital de Braga. Como se reconheceu anteriormente, no
enquadramento teodrico deste documento, a area da comunicacao na saude em Portugal tem
vindo a crescer gradualmente mas ainda € muito associada a parte da assessoria, talvez por ser
uma das areas mais visiveis. “Embora as media relations sejam uma parte importante e uma
funcdo tatica, sdo apenas uma pequena parte das relacdes publicas estratégicas. Muitos
esforcos das RP ndo sdo visiveis fora da organizacdo e, portanto, ndo sado incorporados nas
percecdes populares das relacdes publicas” (Shaw & White, 2004 cit. /n Rudo et al, 2014: 108).
Ora, através destas entrevistas conseguiu-se perceber, dentro do possivel, que o Hospital de
Braga contraria esta tendéncia uma vez que os seus colaboradores reconhecem as varias areas

de atuacao para além da relacdo com 0s meios de comunicacao social.

Outra visao interessante & o facto de a Comunicacao ser percecionada nao apenas como um
orgado de assessoria a administracado mas que presta apoio aos varios Servicos do Hospital. Este
¢ um aspeto meritdério de analise, uma vez que como a Direcdo de Comunicacdo e
Sustentabilidade tem uma relacao proxima com a gestao de topo, poderia ser vista pelos seus
pares como exercendo predominantemente esta funcéo. Como se péde constatar, através destas
entrevistas, tal facto nao se verifica. E certo que a sua funcéo principal passa por assessorar a
administracdo mas nao em exclusivo, “como é o6bvio, de uma forma regrada, tem que se
mostrar disponivel a todo o hospital” (administrador). De acordo com o abordado no primeiro
capitulo deste relatorio, a atividade do profissional de comunicacado estratégica pode ser vista
como uma atividade de gestdo uma vez que, por um lado identifica as necessidades dos
stakeholders e, por outro, avalia os objetivos da Direcdo (Gouveia, 2009). Na voz da
administrativa, os elementos da Comunicacao “trabalham para o hospital no seu todo”. Para
além do apoio que presta aos diversos servicos, a DCS é reconhecida, simultaneamente, pela
enfermeira-chefe como “um drgao privilegiado para recolher informacao ao nivel dos Servicos do

hospital, na relacao com os utentes, entidades e organizacoes externas”.

Portanto, para além de assessorar a administracdo da organizacdo, um departamento de
comunicacao deve identificar problemas e oportunidades relacionados com a comunicacdo e a
imagem institucional da organizacao na sociedade onde esta inserida e avaliar como o

comportamento dos publicos e da opinido publica pode afetar a prépria vida da organizacao.
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Meios de difusdo através dos quais tém conhecimento das funcoes da comunicacao

Durante a entrevista conseguiu-se perceber que a nocao que os inquiridos tém sobre as funcoes
e area de atuacédo da DCS no Hospital de Braga passa muito pelo contacto que tém ou ndo com
este departamento. Colaboradores que nao tém um contacto tao privilegiado como o do
administrador ou da enfermeira-diretora (que participam em reunides de apresentacdo do plano
de atividades e balanco das iniciativas levadas a cabo pela equipa da Comunicacéo), mencionam
que até contactarem com o departamento ndo tinham nocao da quantidade de acdes levadas a
cabo. Apds essa conexao, ficaram mais despertos, mais sensibilizados para tal. A enfermeira-
chefe confessou que a relacao de proximidade que tem com a Direcdo de Comunicacao leva-a a
estar atenta ao que esta desenvolve. A médica, segue a mesma linha, mencionando que
conhece bem o trabalho desenvolvido pela equipa de comunicacdo porque ja necessitou do seu
apoio para a divulgacdo de um projeto no qual estava envolvida. Comparando estes exemplos,
de alguém que ja se familiarizou de certa forma com a DCS, com alguém que ndo tem um
contacto tdo regular e proximo, como é o caso da administrativa, pode-se aferir que o
conhecimento dos meios de difusao utilizados pela DCS assim como o conhecimento das suas
funcdes é menor. Enquanto esta colaboradora aponta apenas que é através do email e
comunicados internos que tem conhecimento da acao da DCS, os outros entrevistados alargam
0 espectro e apresentam outras possibilidades, nomeadamente, as noticias publicadas nos
orgdos de comunicacao social, a newsletter, a revista +Vida, a intranet, o site, as acdes

desenvolvidas na Entrada Principal, os eventos cientificos e o programa educacao para a saude.

O contacto direto € um fator importante para que os colaboradores tenham conhecimento
daquilo que a Comunicacao leva a cabo assim como dos meios de divulgacao do seu trabalho.
Aliada a este facto, a grande visibilidade das atividades desenvolvidas pela Comunicacdo no
meio hospitalar é referida como um veiculo facilitador para o (re)conhecimento da area pelos

Seus pares.

Percecao da percecao da Comunicacao

Na generalidade, os entrevistados sao da opiniao que os restantes colaboradores da instituicao
nao percecionam a DCS da mesma forma que eles. Reconhecem, assim, uma diversidade de

percecOes mediante o nivel de contacto que tém com esta Direcao, ou seja, um elemento que
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tem um contacto mais frequente com a DCS terd mais predisposicdo para conhecer o que é
levado a cabo por este departamento do que aquele elemento que nunca contactou com a area.
Repare-se no exemplo da enfermeira-chefe, “as chefias, as pessoas que estdo envolvidas nos
projetos, tém a nocao perfeita, ja os restantes profissionais devem pensar que a Direcao de
Comunicacao é para dar informacdes aos jornais e fazer divulgacdo interna”. Na realidade, o
que acontece é que os principais interlocutores da DCS sdo chefias, pelo que os restantes
profissionais poderdo nao estar tdo sensibilizados para o papel da Direcdo de Comunicacédo no
Hospital de Braga. De acordo com a médica, muitas pessoas tém nocao do acontecimento de
diversas acdes dentro e fora do Hospital mas ndo entendem que tal é desenvolvido pela DCS,
associando sobretudo esta area a relacao com os meios de comunicacao social. Neste ponto,
importa ressalvar a questao frisada pelo administrador durante a conversa, que tem a ver com a
visibilidade das acdes que a Direcdo de Comunicacado desenvolve. O facto de o préprio espaco
do Hospital onde a Comunicacdo desenvolve mais atividades, a Agora e os Auditorios,
permitirem uma grande visibilidade, faz com que contribua para que as pessoas tenham uma
maior nocao dessas mesmas atividades e consequentemente, da DCS. “Mesmo aqueles servicos
que ainda ndo contactaram pessoalmente com a DCS, nédo tiveram projetos em conjunto, sabem
da sua existéncia porque a DCS tem uma atividade que é muito visivel”. Para o administrador,
no Hospital de Braga “comeca a ser natural, a nao ser surpresa ter uma Direcao de
Comunicacdo e Sustentabilidade”. E claro que isto passou por um processo de aprendizagem,
em que “primeiro estranhou-se”, nao se percebia muito bem para que servia uma Direcao de
Comunicacdo e “num primeiro momento podem ter pensado que ndo era necessario” até que,
neste momento, “estamos a entrar na fase da normalizacdo, ou seja, da percecdo que a
Instituicdo tem da mais-valia que é ter uma comunicacdo profissional no Hospital”. Repare-se
que, e de acordo com a experiéncia dos entrevistados que acompanharam o processo de
implementacdo de uma DCS no hospital, se registou uma evolucdo da percecdo dos
colaboradores relativamente ao papel da comunicacdo no meio hospitalar. Se atualmente,
segundo opinido dos participantes neste estudo, a Comunicacédo é vista como uma mais-valia e
como um parceiro que esta na Instituicdo “para ajudar e nao dificultar”, inicialmente, nao era
entendida desta forma. O proprio trabalho que a DCS foi desenvolvendo ao longo do tempo com
0s varios stakeholders do Hospital contribuiu para que as pessoas tivessem essa nocao. No
geral, a administrativa julga que “toda a gente ira considerar que é um trabalho importante para

o0 hospital”.
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Sugestoes: o que mais pode ou deveria a comunicacao fazer?

Como se pbde constatar acima, a percecao do papel da comunicacdo no meio hospitalar tem
vindo a evoluir positivamente. Ainda assim, percebe-se que é necessario que a DCS melhore a
Sua prépria comunicacao, uma vez que, e segundo a gestora, “nem todos estao suficientemente
informados da missao da area”. Ora, isto significa que a DCS talvez deva adotar uma estratégia
que lhe permita comunicar melhor e, consequentemente, contribuir para que os diversos
publicos identifiguem o seu valor para a organizacao. Alias, esta foi também uma das sugestoes
apontadas pelos entrevistados como merecendo especial atencao da DCS. Desta forma, apostar
na promocdo do papel desempenhado por esta Direcdo, assim como sensibilizar os
colaboradores para questdes sobre comunicacdo em saude, pode ser uma area a ser
melhorada. Para além disso, os profissionais atribuem extrema importancia a comunicacéo
profissional de saude-utente, pelo que sugerem que a DCS possa contribuir para a melhoria
desses processos. Evitar que ocorram falhas de comunicacao entre estes dois interlocutores é
um dos propésitos da atuacdo da comunicacado na area da saude. Geralmente, o utente ndo tem
uma capacidade inata para descodificar a linguagem técnica/clinica utilizada pelos profissionais
de saude. Resultados do primeiro estudo nacional de literacia em satide mostram que cerca de
60% da populacdo portuguesa apresenta niveis insuficientes nesta area. Esta-se perante uma
populacdo que tem dificuldade em entender e utilizar informacdo em saude, por exemplo,
interpretar o seu estado de saude e compreender os planos de tratamento prescritos pelo
medico torna-se numa tarefa de dificil conclusao. Assim sendo, cabe também ao profissional de
comunicacao auxiliar estes profissionais a melhor comunicar com o utente, através de uma
linguagem simples, sem termos técnicos, garantindo que este perceba o conteudo da
informacado transmitida, isto porque “tal como ¢é reiteradamente afirmado por varios
investigadores de referéncia em Comunicacao na Saude, a informacao constitui um elemento
nuclear na adopcao de comportamentos saudaveis e na proteccdo do ambiente social” (Rudo ef

al, 2012: 5).

Ainda neste ambito, foi também referenciado o valor da informacao ao nivel do acolhimento do
utente e a aposta que a DCS deve fazer para melhorar esta area. Isto é, garantir que o utente
que se dirige ao Hospital de Braga tem ao seu dispor a informacao necessaria para que possa
orientar-se nesse espaco e, de igual forma, conhecer as regras e alguns procedimentos a seguir

nesta instituicdo de saude. Disponibilizar informacdo em locais estratégicos sobre, por exemplo,
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0 regulamento de visitas aos utentes internados fara com que o cidadao esteja devidamente
informado relativamente a essa tematica e assim a sua ida ao hospital possa ser, dentro do
possivel, mais simples e agradavel. Compreende-se que quem se dirige a uma instituicao de
salde esta fragilizado e, por isso, & necessario fazer com que a sua experiéncia seja melhorada.
Claro que aqui a Comunicacdo tem um papel importante mas nao exclusivo, uma vez que
proporcionar uma boa experiéncia ao utente depende das mais diversas areas, sendo portanto,
um trabalho a realizar em conjunto. Proporcionar um acolhimento tranquilo e esclarecedor ao
utente torna-se deveras importante para que este se sinta melhor. Desta forma, a DCS produziu
um guia de acolhimento ao utente internado com o intuito de dotar o utente e a sua familia de
toda a informacdo necessaria durante este periodo. Reconhece-se, no entanto, que a DCS
deveria apostar num Guia de Acolhimento geral, ndo dirigido apenas ao internamento, mas sim a

todas as areas do hospital para que o processo de integracao do utente ocorre-se no seu todo.

Como se constatou, a area da informacao ao utente é tida, na visdao dos entrevistados, como
merecendo particular atencdo por parte da DCS. Neste sentido, importa referir que o Hospital de
Braga ira implementar um novo projeto de sinalética com vista a colmatar as lacunas existentes

atualmente.

A clareza de informacao adquire preocupacao peculiar para estes colaboradores, nao sé6 aquela
que é direcionada ao utente, mas também a que circula internamente. Por isso, melhorar os
circuitos internos de informacao foi igualmente considerado como um aspeto a aperfeicoar pela
DCS. Neste contexto, os entrevistados referem-se a contribuicdo que a DCS pode prestar na
resolucdo dos préprios problemas de comunicacao entre Servicos e, de igual modo, na melhoria
dos meios pelos quais ¢ veiculada a informacao institucional. Este ultimo refere-se a questao
apresentada no capitulo anterior relativa aos problemas registados na utilizacdo do email
institucional. Grande parte da informacao ascendente ¢ transmitida via email, sendo que nem
todos os colaboradores, no desempenho das suas funcdes, acedem a computadores. Para além
disso, no Hospital de Braga ndo ha ainda a cultura de se utilizar o email institucional, tornando-
se necessario atrair o publico interno para esta ferramenta de comunicacdo para que se possa
fazer chegar a mensagem a todos os colaboradores de uma forma mais eficaz. Isto porque “a
comunicacao é muito mais do que partilhar informacao”, é fundamental “na partilha de
informacao, na construcdo de sentidos preferenciais e consequente mobilizacdo das pessoas”

(Gongalves, 2005: 506).
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Continuar a investir nas ligacdes externas, no contacto com outras organizacdes, assim como
apostar na divulgacdo a nivel internacional dos projetos desenvolvidos no Hospital de Braga
foram outras das sugestdes deixadas pelos profissionais. Kunsch (2006: 130) mostra a
importancia que a comunicacao estratégica tem na criacao de relacdes entre a organizacao e os
seus diversos publicos em busca de uma “confianca mutua, construindo a credibilidade e
valorizando a dimensao social da organizacdo, enfatizando sua missdo e seus propésitos e
principios”. O relacionamento dos publicos com a organizacdo é, portanto, determinante para a
prossecucao dos objetivos organizacionais. Neste sentido, e com o intuito de estabelecer uma
relacao de maior proximidade com todos os stakeholders do Hospital de Braga, o administrador
sugere que a DCS aposte nas redes sociais. Comunicar com todos aqueles que se relacionam
com o hospital de uma forma mais pessoal (até porque a satde é algo muito pessoal), permitir
aos stakeholders estarem sempre ligados a instituicdo, serem informados sobre o que l& se
passa e verem as suas duvidas esclarecidas, € visto pelo administrador como um desafio que
deve ser alcancado pela DCS. A maioria dos hospitais americanos ja despertou para essa forma
de comunicar, existindo em 2014 cerca de 1300 paginas de hospitais no facebook (Camargo,
2014). A primeira vista pode parecer um pouco estranho um hospital marcar presenca nas
redes sociais, isto porque, geralmente, as pessoas ndo gostam de pensar em hospitais. Mas
cabe as proprias instituicdes de saude contribuir para a mudanca dessas mentalidades. Através
das redes sociais “os pacientes podem conversar sobre salde a qualquer hora. Eles podem
compartilhar suas insegurancas sobre a doenca com amigos e familiares. Eles podem se
conectar com pacientes do mundo todo e que enfrentam situacdes parecidas com as deles,
encontrando apoio e dicas uteis. Elas podem questionar se seus médicos realizaram um

diagnostico correto e expressar seus sentimentos” (Camargo, 2014: s/p).

Até agora, o Hospital de Braga optou por ndo estar presente nas redes sociais, acreditando que
tal facto seria mais vantajoso para a organizacdo. Mas neste momento, com vista a contrariar
esta tendéncia, o administrador pretende que se aposte no passa-a-palavra via redes sociais,
acreditando que a evolucdo da comunicacao da instituicao sera feita nesse sentido. No entanto,
tem nocdo da exigéncia do desafio proposto, reconhecendo que para a DCS dar este passo é

necessario uma boa estrutura de comunicacao a funcionar quase 24horas por dia.
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Beneficios e mais-valias da comunicacao

No topico de discussao que se segue tenciona-se abordar as percecdes dos entrevistados quanto
aos beneficios que uma Direcdo de Comunicacao pode trazer para a instituicdo de saude em
questdo. Atente-se, ao longo da exposicdo, nos pontos considerados essenciais pelos
entrevistados e nos quais a Comunicacao pode, de alguma forma, contribuir e tornar-se uma

mais-valia para a organizacao.

Primeiramente € vista como uma mais-valia na relacao do Hospital com o exterior, quer com a
comunidade envolvente quer, e mais especificamente, com a comunicacado social. Notou-se no
primeiro ponto desta analise (conhecimento das tarefas e areas de atuacdo) que é dada uma
importancia extrema a relacdo com os média, 0 que leva os entrevistados a considerar que se
torna benéfico para a instituicdo possuir um departamento para tratar, de forma profissional, de
todas as questdes que tenham que ver com essa area. Neste sentido, a médica demonstrou ter
nocdo de que “a relacdo com a comunicacdo social nem sempre é tarefa facil e por isso é
fundamental que haja profissionais qualificados a frente dos Departamentos de Comunicacdo”.
Um trabalho bem feito a este nivel “beneficia todos os envolvidos: os media que recebem
informacao pertinente, atualizada e de interesse publico, e as instituicdes/empresas cujas
mensagens serdo ampliadas e cuja reputacdo sai fortalecida” (Ruédo ef a/, 2013: 22). Para o
administrador torna-se essencial na gestdo das noticias, seja nos eventos que tém que ser
comunicados positivos ou negativos. Da mesma forma, a enfermeira-diretora reforcou a mais-
valia que os profissionais de comunicacdo representam numa instituicdo de saude ao nivel de
capacitar os préprios profissionais de saude para comunicarem com os média, isto é através do
media training. Este é um trabalho importante que o profissional de comunicacao estratégica
deve fazer com os profissionais de saude. Quando surge uma crise & preciso saber lidar com a
situacao e estar preparado para gerir as possiveis reacdes da imprensa. Para isso, 0s

profissionais de salude devem aprender como atuar perante essa situacao de forma eficaz.

No que respeita ao trabalho desenvolvido pela DCS ao nivel da comunicacao e relagdo com o
exterior, este é reconhecido e devidamente valorizado pelos entrevistados. E visto como sendo
muito importante e que contribui para a criacdo de um simbolo de confianca, de credibilidade
com os quais as pessoas se identifiguem. Durante a entrevista, a médica mostrou que “é
absolutamente essencial que uma instituicdo se mostre. Para além de fazer um bom trabalho é

necessario que se mostre, que interaja com a comunidade”. Como se verificou no relato da
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experiencia de estagio, o Hospital de Braga assume uma postura pré-ativa na relacdo com os
seus publicos externos e internos, fomentando um sentimento de goodwill. Para além da criacao
de lacos com a comunidade de uma forma permanente e organizada, a DCS promove acdes
internas com vista a incrementar um sentimento de pertenca entre os seus colaboradores e isso
¢ visto pelos inquiridos como sendo benéfico para a organizacdo. A nivel nacional, a
comunicacao interna é uma area que comeca também a ganhar importancia, de acordo com o
1° estudo de comunicacdo hospitalar em Portugal, 95% dos inquiridos afirmou ser um elemento
importante para o bom funcionamento do hospital. Assim, o profissional de comunicacéo
depara-se com o desafio de elaborar estratégias para que os seus colaboradores incorporem a
missao, a visdo e o0s valores e com isso se sintam parte integrante da organizacdo. Todas as
atividades mais sociais, entenda-se, aquelas que nao remetem para o contexto de trabalho
hospitalar, como é o caso da programacao de natal ou a homenagem aos colaboradores
(exemplos dados pelos entrevistados) sdo apontadas como um bem para a instituicdo. O papel
da comunicacdo ¢, desta forma, reconhecido como vantajoso uma vez que, na generalidade de
opinides dos entrevistados, faz com que as pessoas “vistam a camisola”, “se sintam
identificadas com a instituicdo onde trabalham”, e nao percecionem o hospital como sendo
“apenas trabalho”. Sendo o publico-interno o principal embaixador da organizacdo, através de
uma boa estratégia de comunicacao interna consegue-se igualmente atingir o publico externo,
isto porque, através dos colaboradores, os atos organizacionais repercutem-se para o exterior e

com isso contribui-se para a melhoria da sua reputacao.

Entre o bem e o mal: maior transparéncia ou mascarar a realidade?

Propde-se aferir através deste ponto se os inquiridos veem a comunicacdo como algo artificial e
até que dissimula a realidade, ou pelo contrario, se torna num veiculo transparente e permite

mostrar a realidade tal como ela é.

O Hospital de Braga divulga a sua atividade e desenvolve projetos além-fronteiras, pretendendo
assim tornar-se num verdadeiro parceiro para a comunidade onde se insere. Esta forma de estar
do Hospital de Braga tem obviamente um propdsito, nomeadamente, dar visibilidade a
Instituicao, fomentar a relacdo com os seus diferentes publicos e como nao poderia deixar de

ser, através disso, construir uma imagem positiva. Como Gongalves (2005: 505) indica, por
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vezes o investimento em determinados pontos estratégicos com o objetivo de obter resultados
favoraveis em termos de imagem, é considerado por muitos como uma “postura de hipocrisia,
uma artificiosa maneira de persuadir o ‘auditério’, de influenciar de forma muito directa e

precisa o seu agir, para a obtencdo de resultados”.

Ao contrario do que se poderia imaginar, todos os entrevistados estao de acordo no que toca a
percecao da Comunicacao como uma ferramenta que contribui para uma maior transparéncia
do que se passa no Hospital, negando assim, que a DCS constitui uma forma de mascarar a
realidade ou encobrir o que de menos bom acontece. Mesmo quando surgem situacbes menos
favoraveis a imagem do Hospital, como € o caso de uma crise comunicacional em que se torna
necessaria a articulacado com os o6rgaos de comunicacdo social, os inquiridos defendem que a
DCS gere a situacdo mantendo uma relacdo de transparéncia. Mas tal como afirma a
enfermeira-diretora, “é importante saber gerir essa transparéncia e isso passa por explicar o que
estd a ocorrer de uma forma correta e desmistificar alguns assuntos”. Na concecao da
administrativa “nao tentamos encobrir nada, tentamos mostrar as coisas tal como elas sado. Se
calhar, as vezes, temos que criar alguma proteccao pelo Hospital, pelo doente, e por isso, limitar
alguma informacao”. Aborda-se aqui nao s6 a questdo da transparéncia mas também da
seguranca de informacao e da confidencialidade dos dados dos envolvidos que o hospital tem de

|“

garantir. Para a enfermeira-chefe ¢ fundamental “a forma como a informacdo é comunicada
para que nao haja falta de seguranca, ndo haja a sensacao de perigo para a comunidade”. Por
exemplo, se eventualmente ocorrer “um caso de meningite, ndo podemos criar 0 pavor na
populacdo”. Neste caso é importante perceber que a DCS, na maior parte das vezes, lida com
informacdes sensiveis e qualquer dado que nao seja veiculado da melhor forma pode provocar o

caos na populacdo. Assim, o papel que a comunicacao desempenha torna-se de maior

importancia uma vez que controla aquilo que é veiculado e a forma como é transmitido.

Na opiniao do administrador, & importante criar uma relacéo de proximidade com os 6rgaos de
comunicacao social, em que exista uma confianca reciproca para que se possa dialogar, explicar
a versao dos factos antes de ser noticia, ou seja, “mostramos a informacao e o jornalista decide
se vale a pena ou ndo sair no jornal”. E importante os média terem a nocdo que podem dialogar
com a instituicdo e que o assunto em questao sera tratado de forma profissional. O entrevistado
refere ainda que, mesmo nas situacdes de crise, a base da relacdo entre o assessor e o

jornalista deve ser deve ser a transparéncia. Nesta linha de pensamento, a gestora argumenta
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que “a comunicacao é algo que tem que existir no sentido de melhor a transparéncia” da

organizacao.

A comunicacao: essencial ou acessoéria?

Ao longo das varias tematicas que tém vindo a ser discutidas, foi possivel perceber que todos os
entrevistados, de certa forma, aludiram a importancia da comunicacdo na saude. Neste ponto
em particular, pode-se constatar que nenhum dos inquiridos se referiu & area da comunicacao
no meio hospitalar como sendo acessoria ou desnecessaria. “Absolutamente fundamental”,
"essencial”, “mais-valia” e “prioridade” foram as palavras proferidas. Claro estad que os varios
intervenientes apontam diferentes razdes/areas nas quais o papel da comunicacdo se torna
fundamental, atente-se: a interacdo com a comunicacéo social € vista como a area que merece
maior destaque pela administrativa, considerando que se torna importante existir um
Departamento de Comunicacao para “fazer a ponte”, “para que, perante a comunicacao social,
nos possa defender”. Por sua vez, a gestora reconhece que a area da comunicacao geralmente
¢ vista como estando mais direcionada para o exterior, mas que podera desempenhar um papel
“essencial, principalmente na comunicacdo que possa veicular informacao [sobre saude] ao
doente”. De acordo com as enfermeiras, possuir uma Direcdo de Comunicacdo e
Sustentabilidade no hospital € uma mais-valia visto que para além de cuidar da comunicacéo ao
nivel interno, ¢ um ponto de ligacdo a comunidade externa e uma forma de divulgacdo da
atividade do hospital. Deste modo, “tem que ser centralizado num érgao que filtre e que faca
essa inter-relacdo com a comunidade externa e interna”(enfermeira-chefe). Na dtica da médica,
“hoje em dia € impossivel pensar numa instituicao sem interacao entre os colaboradores e,
simultaneamente, com o exterior”. J& o administrador afirma que a comunicacéo “desnecessaria
nunca &, prioridade é sempre. Embora ndo possamos confundir que a prioridade do hospital &
tratar bem as pessoas”. Alerta ainda que a comunicacdo “é uma componente essencial da
maneira como somos vistos”. O administrador tem a nocdo do importante papel que a
comunicacao pode desempenhar nesse sentido, porque “mais do que como as coisas sao &
como as coisas sao vistas. Nos queremos que o conteudo esteja la mas o que conta é a
percecdo”. Neste sentido Gongalves (2005: 508), refere que “o desejado e o percebido
coincidem, quando a comunicacao existe e é bem feita, pautada pelo bom senso e pelo rigor,

veiculando conteudos e investindo muito na relacao”.
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A comunicacao &, assim, apontada como sendo essencial no meio hospitalar. Mas sera que a
opinidao dos entrevistados se mantém no que respeita a prioridades de investimento na area da
comunicacao num hospital ou colocam-na em segundo plano? Para a enfermeira-diretora a
comunicacao € uma prioridade de investimento, porque considera-a uma mais-valia para os
colaboradores do hospital no que respeita a gestdo da informacédo e gestdo de conflitos com a
comunicacao social. O administrador destaca igualmente a sua importancia no meio hospitalar,
revelando que “a prazo vamos ter que investir mais na comunicacdo”. Na perspetiva da gestora,
esta “é uma area que tem que ter muito destaque. A comunicacao tem que ter um bom valor de
orcamento principalmente na area da informacao ao utente”. Partilhando da mesma opiniao, a
enfermeira-chefe admitiu “era uma das areas onde eu investia porque quanto mais nés
conseguirmos potencializar a informacao das mais variadas formas, melhor. E muito importante
dar a conhecer a comunidade o que fazemos, porque assim ela vai sentir-se informada, mais
segura e capaz de ser critica, ndao dando azo aos boatos que eventualmente possam surgir”.
Possuir uma imagem positiva do hospital e uma opinido publica favoravel sdo as razdes pelas
quais a médica considera prioritario investir em comunicacdo, “se falarmos numa empresa
competitiva que quer ganhar terreno, quer ter a confianca da opinido publica, é impossivel viver
sem comunicacao”. Relembre-se que a administrativa, inicialmente, considerou a comunicacao
no meio hospitalar como sendo “essencial”, no entanto, note-se que esta importancia se torna
relativa quando se fala em prioridades de investimento. Estando perante uma instituicdo de
saude em que o seu objetivo principal é cuidar da saude dos utentes, torna-se mais importante
investir nos cuidados de salude em detrimento da area da comunicacdo. Embora reconheca a
sua importancia, nao a vé como uma prioridade, “nao vou dizer que sem um departamento de

comunicacao nao viveriamos, mas vivemos muito melhor com ele”.

De um modo geral, pode-se concluir que os entrevistados consideram a comunicacao como uma
prioridade no meio hospitalar. Mas se o Hospital de Braga nado tivesse uma Direcdo de
Comunicacao e Sustentabilidade, iriam notar diferencas? Assim que foi pedido aos participantes
para imaginarem a sua instituicdo sem a DCS surgiram rapidamente as respostas:
“desorganizacao”, “seria catastréfico”, “nao era possivel”, “se existisse uma crise a quem nos

dirigiamos?”.

Denota-se que o administrador da especial importancia ao papel da comunicacdo no ambito

hospitalar, “para mim é essencial ter uma Direcdo de Comunicacao num hospital”. Caso nao
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existisse DCS iria notar “enormes diferencas” uma vez que se estaria a “amputar de uma
Instituicdo uma coisa fundamental”. De igual modo, a médica afirma que era impensavel “uma
parceria publico-privada sem acdes de comunicacdo, sem mostrar a populacdo o que somos,
seria catastréfico”. A envolvéncia com a populacdo é também referida pela enfermeira-chefe
como uma perda para o Hospital de Braga, “a comunicacdo € o contacto privilegiado com a
comunidade envolvente, e além de perdermos a comunicacdo externa, iamos perder na
comunicacao interna”. Para a administrativa, caso esta situacdo fosse uma realidade, a
diferenca iria residir, essencialmente, na “falta de articulacdo com os érgaos de comunicacao
social”, para além de que “sem este departamento as coisas ndo nos iriam chegar da forma
como chegam, ¢ uma forma rapida e permite-nos estar informados de tudo”. A criacdo da
identidade visual do Hospital de Braga, a promocao de um sentimento de pertenca com a
marca, o desenvolvimento de projetos com a comunidade envolvente e atividades pensadas para
o doente e colaborador, sao alguns dos elementos enumerados pelos entrevistados como sendo
inalcancaveis se o Hospital ndo incluisse a area da Comunicacdo no seu organigrama. Como
afirma o administrador, “as coisas teriam que acabar por funcionar mas com muito mais esforco

e muito mais desperdicio e, neste caso, seria uma comunicacdo de ir ‘apagar fogos'”.

Nesta questao alguns dos entrevistados que trabalham no hospital ha mais tempo, relembram o
periodo em que nao existia um departamento de comunicacao e referem as diferencas que dai
advém. A enfermeira-diretora garante que “é uma mais-valia. Eu tenho a comparacao entre o
antes e 0 agora e &, de facto, uma mais-valia”. No antigo Hospital de S. Marcos n&o existia um
departamento de comunicacao “e entdo cada um dava o melhor de si” para cobrir esta area.
Portanto, a comunicacao era gerida por profissionais ndo especializados na area. No inicio da
parceria publico-privada havia muitos anticorpos pelo facto do hospital ter passado por um
processo de transformacao (de regime publico para publico-privado), vivenciando-se um periodo
um tanto ou quanto conturbado. Na altura da transferéncia para as novas instalacoes, a gestora
argui “cuidou-se pouco da imagem”, as noticias eram desinformadas, ndo havia um filtro de
alguém que as acompanhasse diariamente e também que criasse confianca na comunidade
externa. Embora, na opinido da médica, o hospital tenha superado esta fase menos positiva.
Claro que por tras disto “é preciso haver bases, € preciso o Hospital ser bom de facto, os
profissionais serem bons de facto, mas isso ja &, agora & preciso mostrar. Nao basta ser é
preciso parecer”. Recorde-se que a importancia do parecer foi também mencionada pelo

administrador como um fator importante na comunicacéo da instituicdo. E por isso necessario,
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cada vez mais, mostrar o que o hospital desenvolve, as suas praticas e o valor que acarreta para

a sociedade onde se insere.

Posto isto, conclui-se com a opinidao da gestora que confessou ser essencial ter uma area da
comunicacao devidamente reconhecida pelos seus pares e que o Hospital de Braga seja

conhecido por dar informacao de forma transparente, cuidada e informada.

3.3.1. Discussao

Com este estudo pretende-se compreender as ideias pré-concebidas acerca de como o0s
colaboradores do Hospital de Braga percecionam a comunicacdo e se essas ideias
correspondem, de facto, aquilo que se descobre no terreno. Dai tornar-se tdo importante levar
avante esta investigacao, esperando que esta sirva de motivacao para estudos posteriores na
area da Comunicacdo em Saude. A partir destas entrevistas emergiram determinadas tematicas
relevantes relacionadas com a percecdo do papel da comunicacao estratégica no Hospital de
Braga. Algumas das tematicas foram abordadas pela investigadora propositadamente embora,
no decorrer das entrevistas, tenham surgido outros temas igualmente relevantes que nao haviam

sido previstos inicialmente.

Através destas entrevistas, foi possivel perceber a importancia e influéncia do contacto de
proximidade no que toca a forma como a Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade é vista
pelos diversos colaboradores do Hospital. Colaboradores que ndo tém um contacto tdo assiduo
com a DCS podem estar menos propensos para (re)conhecer o seu papel e respetiva
importancia para o hospital. E neste aspeto que a DCS se deve focar para que possa chegar a
um maior numero de colaboradores e, de alguma forma, contribuir para que o profissional de
comunicacao seja visto por todos como um elemento fundamental para uma instituicao de
saude. Ainda assim, surpreendentemente, os dados advindos das entrevistas levam a considerar
que no Hospital de Braga o papel desempenhado pela Direcdo de Comunicacdo e
Sustentabilidade é reconhecido e percecionado como uma mais-valia para a organizacdo. Apesar
das funcdes da comunicacdo geralmente nao serem suficientemente valorizadas em diversas
organizacdes, esta € uma realidade que, aos poucos, se tem vindo a alterar. Teve-se a
oportunidade de constatar esse facto através do que se verificou nos pontos explanados

anteriormente e afirmar que o Hospital de Braga € um contributo para que esta tendéncia se
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venha a alterar e a comunicacdo na area da saude seja devidamente valorizada. Assim, ao
contrario da realidade vivenciada na “maior parte das Organizacbes”, onde a area da
comunicacao “é vista como algo nao estratégico, acessorio ou mesmo um fardo” (Pdvoas, 2009:
27), e o profissional de comunicacdo nao vé “reconhecido o devido valor e legitimidade, visto
que para muitos ainda é uma profissao acessoria e desnecessaria” (Devin cit. /in Gouveia, 2009:
72), no Hospital de Braga a DCS e respetivos profissionais tém vindo a ser, cada vez mais,
percecionados como elementos que devem fazer parte da equipa de gestdo de uma instituicdo
de saude. Estes profissionais de salde comecam a ter consciéncia dos beneficios e mais-valias
que uma Direcdo de Comunicacao e Sustentabilidade pode trazer a sua instituicdo. A gestdo das
relacbes com a comunicacao social, a criacdo de contactos com diversas organizacoes e
comunidade envolvente, o desenvolvimento de acdes internas e o melhoramento da
comunicacao entre o profissional de saude e o utente sdo algumas das areas de destacadas
pelos entrevistados como fulcrais na intervencdo da DCS no Hospital de Braga. Neste ultimo
ponto, que respeita a melhoria dos processos de comunicacdo profissional-utente, é de referir o
importante papel que a comunicacdo pode desempenhar relativamente a descodificacdo da
linguagem técnica e permitir assim aumentar o nivel de literacia da populacdo. Uma das
tematicas emergentes neste estudo relaciona-se precisamente com a informacdo sobre saude,
mais especificamente, no contributo que o profissional de comunicacdo pode dar no contexto da
prevencdo e promocdo da saude. Assim, como afirma Manuela Mendonca Felicio, médica de
salide publica, “a Comunicacdo em Saude ndo sé é importante pelo seu impacto potencial na
salde individual (sobretudo, através da relacado profissional de saude-doente), como também
pelo facto de ser considerada atualmente como uma condicdo essencial a uma intervencdo em
Saude Publica efetiva (ou seja, que conduza a ganhos em saude das populacdes)” (Felicio,

2013: s/p).

Para que se obtenha ganhos em saude das populacdes torna-se imperativo educar os cidadaos
para a adocao de comportamentos que promovam a sua saude e previnam a doenca, de forma
a melhorar a sua qualidade de vida. Neste sentido, destaca-se o papel central que os meios de
comunicacao tém na divulgacdo e ampliacao destas mensagens, sendo um “meio privilegiado
para aumentar o conhecimento e a consciéncia das populacées sobre os assuntos de salde,
bem como para influenciar as suas percepcoes, crencas e atitudes, muito para além do classico
modelo de comunicacdo médico-paciente” (Rudo ef a/, 2012: 277). Com o crescente interesse

dos meios de comunicacao social perante assuntos sobre saude, as organizacdes na area da
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saude tém vindo a apostar em profissionais que promovam a divulgacdo deste tipo de
informacao assim como outros assuntos considerados estratégicos para a organizacdo. Grande
parte das instituicdes de saude tem reconhecido a importancia da assessoria de imprensa, uma
vez que os assessores se tornam “importantes mediadores entre os jornalistas e a comunidade
de saude e, devido a natureza técnica da informacdo, exercem uma forte influéncia sobre a

agenda e modo de tratamento das matérias” (Rudo ef a/, 2014: 113).

A assessoria de imprensa &€ uma area que merece especial destaque pelos entrevistados, quer
na gestao dos acontecimentos negativos quer dos positivos. Relativamente a gestdo de eventos
negativos, deve-se referir a evolucdo notada pelos inquiridos desde que o Hospital de Braga
decidiu investir mais na comunicacao. Inicialmente o periodo era de instabilidade e as noticias
transmitidas nos 6rgaos de comunicacao eram sobretudo negativas. Comparando com o periodo
atual nota-se, portanto, uma evolucao positiva nessa gestdo e relacdo com os meios de
comunicacao social. Esta relacdo é também percecionada pelos colaboradores como sendo
baseada no principio da transparéncia independentemente de a situacéo a gerir ter um carater
positivo ou negativo. Assim, aferiu-se também que os entrevistados veem a DCS como uma

ferramenta para melhorar e promover a transparéncia da sua instituicao de saude.

Na globalidade, nota-se um reconhecimento da importancia da DCS para o Hospital de Braga e
dos beneficios que esta pode trazer, destacando-se a relevancia dada a esta area por parte da
administracdo do hospital. Mas apesar de, neste momento, a percecao dos entrevistados ser a
explicada, deve-se ter em consideracdo que em tempos a DCS nao era tao valorizada como
agora. Hoje, torna-se dificil para os colaboradores imaginarem a sua instituicado sem a Direcao de
Comunicacdo e Sustentabilidade, pelo que se pode inferir que a area da comunicacdo no
Hospital de Braga tem vindo a solidificar-se. Embora a comunicacao estratégica nesta instituicdo
de saude tenha tendéncia a ser percecionada, cada vez mais, como essencial nao se deve deixar
de divulgar e reforcar o seu relevante papel para a area da satde. E certo que a DCS tem vindo
a contribuir em muito para o reforco de uma imagem positiva através de uma linha de acéo
permanente, embora ainda haja bastante a desenvolver no que respeita a area da comunicacao
em saude. Certamente outros desafios surgirao uma vez que a comunicacao na saude é uma

area em constante evolucao.
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Consideracoes Finais

Com este trabalho pretendeu-se refletir sobre o papel que a comunicacao estratégica assume
nas instituicbes de saude. Tomando como exemplo vivo o Hospital de Braga, surgiu a
necessidade perceber algumas questdes fundamentais relativas & percecdo do papel da
comunicacdo no meio hospitalar. Neste sentido, realizou-se um estudo empirico a fim de
compreender mais profundamente e interpretar mais acertadamente a realidade vivenciada
nesta instituicdo de saude. Através deste relatdrio procurou-se transmitir o quao enriquecedora
se tornou a experiéncia de estagio numa instituicao de saude como o Hospital de Braga,
relatando as metas alcancadas assim como os desafios encontrados ao longo deste periodo.
Pretendeu-se ainda que esta experiéncia servisse, de alguma forma, como um contributo para
que exista uma maior clareza na percecdo do papel que o profissional de comunicacdo pode

assumir numa organizacao como esta.

Ao longo deste documento, varias questdes foram levantadas no que respeita a area da
Comunicacdo em Saude. Nomeadamente, o facto de a assessoria de imprensa ser uma das
areas prediletas neste setor e por vezes, ndo se apostar noutras areas igualmente importantes.
Ainda assim, verificou-se nalguns casos, que a area da assessoria deixa de ter o foco principal,

para que outras areas comecem a ganhar forca na Comunicacao em Saude.

Tem vindo a ser reconhecida em varias frentes a importancia da comunicacao na saude. Para
além dos diversos investigadores na area, a Organizacao Mundial de Saude da especial destaque
a esta tematica. Como se constatou, a Comunicacdo em Saude tem vindo a assumir um papel
cada vez mais preponderante e a alargar horizontes. Varios autores destacaram o papel que o
profissional de comunicacdo pode desempenhar na mudanca de comportamentos, ou seja, na
“oportunidade unica de contribuir significativamente para melhorar e salvar vidas” (Rimal &
Lapinski, 2009: 247) através da implementacdo de estratégias de prevencdo da doenca e
promocao da saude. Outra area de atuacao, refere-se a divulgacao de informacdes sobre saude
que possuam qualidade, clareza e concisdao para que os cidadaos possam tomar decisdes
devidamente informadas e conscientes. A educacéo para a saude e a melhoria da informacéo,
constituem portanto, duas areas estratégicas para promover a saude dos portugueses. Neste
ponto, relembre-se o valor que o profissional de comunicacdo pode ter como mediador e
descodificador das mensagens clinicas e com isso combater os baixos niveis de literacia

caracteristicos da populacdo portuguesa. Uma forma de conseguir tal feito, pode passar por
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divulgar informacdes sobe salde através dos meios de comunicacao social. No entanto, nao se
pode esquecer o papel do profissional de comunicacao como fonte de informacao, e até, como
mediador entre a instituicao e os jornalistas, que geralmente nao sdo especialistas na area da
salde e portanto, tém dificuldade em interpretar os termos “mais técnicos”. Alerta-se, entdo,
para a necessidade da existéncia de mais jornalistas especializados nesta tematica. Esta falta de
especializacdo faz com que os jornalistas figuem, de certa forma, dependentes das fontes uma

vez que a area da salde tem muitas especificidades e lida com informacdo complexa.

Para além das areas abordadas, a Comunicacao em Saude pode ainda debrucar-se na gestao
das relacoes entre a organizacdo e os seus publicos e através disso mostrar-se e posicionar-se
perante a sociedade; identificar problemas e oportunidades relacionados com a comunicacéo € a
imagem institucional da organizacdo na sociedade onde esta inserida e avaliar como o
comportamento dos publicos e da opinido publica pode afetar a propria vida da organizacao e
desenvolver estratégias de comunicacao interna para que o publico-interno esteja devidamente
alinhado e consciente da missao da organizacao. A comunicacao pode ainda ajudar a “aumentar
0 conhecimento; construir uma imagem publica alinhada com a sua identidade; e melhorar a
notoriedade e o posicionamento do sector, com o objectivo ultimo de aumentar o
reconhecimento dos diferentes grupos de interesse (opinido publica, administracdes, empresas,

meios de comunicacao)” (Diaz, 2014: 43).

Julga-se pertinente que as organizacdes pertencentes ao setor da saude devam investir mais na
formacao dos seus profissionais de comunicacao estratégica, uma vez que um maior nivel de

profissionalizacdo permitira alcancar resultados de uma forma mais eficaz.

Uma das limitacbes encontradas neste trabalho prendeu-se com a escassez de investigacao
académica relativa ao campo da Comunicacdo em Saude. A literatura encontrada, geralmente
reportava ao contexto internacional, sendo por isso, necessario apostar nesta area no nosso
pais. Como este € um campo de pesquisa de enorme complexidade, caracterizado pela sua
multidisciplinaridade e que esta em constante evolucao, torna-se dificil optar por uma unica

perspetiva ou definicdo de Comunicacdo em Saude.

Através desta investigacdo e estudo empirico, pode-se concluir que a comunicacao estratégica
assume um papel de grande relevo na area da saude. Embora, por vezes, esse valor ndo seja

devidamente reconhecido nas demais organizacdes importa continuar a trabalhar para que tal
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aconteca. Espera-se que este documento seja um contributo para um maior conhecimento da
area da comunicacdo em saude e que possa ter apontado pistas e levantado questdes para

posteriores investigacoes, porque ainda ha um longo caminho a percorrer nesta tematica.
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Apéndices

Apéndice 1: Guiao das entrevistas exploratorias

1. Conhecimento das tarefas e areas de atuacao da Direcao de Comunicacdo e

Sustentabilidade (DCS)

e De seguida vou apresentar varias funcées. A medida que vou enunciando cada funcéo peco-lhe que

mencione se pertence ou ndo a Direcdo de Comunicacao e Sustentabilidade, respondendo “sim” ou

“nao”, respetivamente.

@)

O

O

Estimular contactos com instituicdes externas e com a comunidade envolvente
Gestao de contelidos para o site e intranet

Formacao aos colaboradores que fazem atendimento ao utente

Criacdo de acdes de promocdo dos cuidados de saude

Producao de informacao a disponibilizar ao utente

Gestao dos espacos para eventos cientificos, designadamente, auditorios do hospital.

Gestao de conflitos com utentes

e Acha que a Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade tem tendéncia a centrar mais a sua

atividade na relacdo com os meios de comunicacéo social? Porqué?

e Vé a Direcdo de Comunicacdo como sendo um orgao de assessoria a Administracdo ou que

presta apoio a todos os Servicos do Hospital?

2. Os meios de difusao através dos quais tem conhecimento das funcoes da

Comunicacao

e De que modo é que lhe chega a informacao do que a DCS faz?

3. Beneficios e mais-valias

e De que modo é que o que é desenvolvido pela Direcao de Comunicacao contribui/se torna util

para a organizacao?

e Ha beneficios para o Hospital em ter uma Direcao de Comunicacao? Quais?
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Sugestoes: o que mais pode ou deveria a DCS fazer?
Na sua opinido, o que é que a DCS mais pode fazer pelo Hospital de Braga? Algum problema

gue a comunicacao possa ajudar a resolver aqui dentro do hospital?

A Comunicacao: essencial ou acesséria?
Considera a comunicacdo uma prioridade no meio hospitalar ou, pelo contrario, € uma area

acessoria/desnecessaria? Porqué?

Pense em prioridades de investimento neste Hospital. A comunicacdo ¢ uma delas ou ficaria

para segundo plano? Porqué?

Imagine o Hospital de Braga sem a Direcdo de Comunicacdo e Sustentabilidade. Iria notar

diferencas? Quais?

Entre o bem e o mal: maior transparéncia ou mascarar a realidade?
A comunicacao contribui para uma maior transparéncia dos atos da organizacdo ou funciona

como uma ferramenta para mascarar a realidade/encobrir o que de menos bom acontece?

Percecao da percecao da Comunicacao
0 que acha que a maior parte dos colaboradores desta organizacdo pensam sobre a Direcdo de
Comunicacéo e Sustentabilidade? (tarefas desenvolvidas, resultados alcancados e utilidade para

o0 hospital)
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