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Resumo: O presente trabalho abordard as questbes tedricas a cerca da saude publica
brasileira e dos estudos da area de Comunicagdo Pablica. Utilizando a Ouvidoria do hospital
universitario como objeto de um estudo de caso, aplicando também uma entrevista em
profundidade, para compreender o funcionamento de um érgéo que lida com problematicas
de salde e utiliza essencialmente a comunicacao.
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1. Introducéo

Estabelecer uma Comunicacéo eficiente é necessario e de extrema importancia tanto
para as instituigdes privadas quanto para as publicas e do terceiro setor. Levando em
consideracdo o campo de estudo da Comunicacdo Publica levantaremos alguns
pontos para que se faca compreender a ligagdo que este campo da comunicacao pode
ter com a Saude.

A Comunicacdo esta presente em todos 0s setores, e € uma ciéncia com campo de
estudo e atuagdo demasiadamente amplos. Abordaremos um panorama geral da saude
publica no Brasil para entdo desenvolver alguns conceitos a respeito da Comunicacdo
Publica. Tendo em vista a crescente necessidade de humanizacdo das relacdes

interpessoais, em sentido geral e em especial no tocante a rede publica de saude.
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Epsswellnferlr atraves das in(meras e recorrentes quelxas ao Slstema Unico de
Saude (SUS) que existem falhas. Buscando analisar e compreender como um hospital
lida com estas demandas e até que ponto o cidaddo encontra um canal de comunicacao
onde possa expressar suas opinides em relacdo ao seu direito basico a saude,
delimitamo-nos a pesquisar na ouvidoria do Hospital Universitario Prof. Alberto
Antunes (HUPAA) que é referéncia na cidade de Macei0 e todo estado de Alagoas.

O trabalho traca uma relacdo entre a area de Salde Publica com a Comunicacao
Publica, demonstrando a importancia de se trabalhar a comunicacdo no ambito das
relacBes comunitarias. Utilizando as metodologias de Estudo de caso e Entrevista em
profundidade para fazer uma analise da Ouvidoria do Hospital Universitario situado
em Maceid-AL.

As duas metodologias adotadas seguem o método qualitativo, no qual foi pautado a
maior parte da coleta de informacdes. A partir do Estudo de Caso surgiu a necessidade
de adotar, em conjunto, a Entrevista em Profundidade para buscar uma compreensédo
do funcionamento e organizacao da Ouvidoria do HUPAA

As informacGes obtidas sobre a Ouvidoria tais como seu funcionamento, demais
inferéncias foram obtidas través da Entrevista em profundidade realizada no dia 27
de abril de 2017, com a Ouvidora Giselle de Souza Vicente, na prépria sala da
Ouvidoria do HUPAA, e fazendo um Estudo de Caso sobre essa ouvidoria especifica.

2. Referencial Teorico

O campo da Comunicagdo Publica (CP) esta em desenvolvimento, e vem sendo

objeto de varios estudos, mas ndo existe um espaco de atuacdo delimitado. Abrange

diferentes saberes, exigindo assim uma interdisciplinaridade, caracteristica desta “macro”

area da Comunicacdo.
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A autora Ellzabeth brandao d|V|de a comunlcagao publlca em cinco areas dlstlntas

- CP relacionada a Comunicacdo Organizacional, que utiliza a estratégia e

planejamento para instituir ligacbes com os publicos;

- CP como Comunicagdo Cientifica, onde o espaco publico é o fator de ligag&do destas
areas, visto que o objetivo da Comunicacéo Cientifica é aproximar e integrar a ciéncia com

o dia-a-dia dos cidadaos;

- Comunicacdo Publica identificada como Comunicacdo Governamental, trata-se de
uma vertente da CP que delega ao Estado e ao Governo a funcdo de manter um fluxo de

informac@es entre as pessoas, esta voltada a cidadania;

- Comunicacao Publica relacionada a Comunicacéo Politica, esta area é mediada pela

Comunicacéo Publica;

- Comunicacdo Publica identificada com Comunicacdo do Estado e/ou
Governamental, trata das praticas e modos de Comunicacao utilizados por integrantes do 3°

setor e de comunidades.

De acordo com estas classificacdes abordadas a CP se aproxima chegando a se
identificar com outras areas, mas é importante lembrar que toda comunicacédo é voltada ao
publico. Partindo deste pressuposto toda comunicacdo é publica, ela esta situada no espacgo

publico e tem o enfoque no cidadao.

Para falar das Relag¢Ges Publicas Comunitarias utilizaremos KUNCH (2007), onde
trataremos desta &rea que esta inserida no campo da Comunicagdo Publica, tendo como
fundamento a construcdo e a manutencgdo da cidadania. Servindo-se de técnicas de Relagdes

Publicas e da interdisciplinaridade, podendo abranger assim diversas areas de atuacao.

A Comunicacdo deve ser usada como instrumento de avango social e
democratizagéo das informacdes e dos servi¢os. Tendo em vista que algumas comunidades
especificas sdo privadas de determinados servicos por falta de informacao, ou de instrucao.
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s ] tansrmagées soéiai trazem cbnsigo uma necessidade crescente de
profissionais capazes de sair do contato bésico para um contato de relagdes, de vinculos
efetivos. Para se adequar e atender as novas necessidades os profissionais de Relagdes
Publicas buscam com esta abordagem compreender os publicos presentes nas comunidades,

e instituir novas técnicas voltadas para a humanizacao das relagdes.

Neste contexto as Rela¢Bes Publicas podem ser aplicadas a area de saude,
integrando e mantendo um dialogo entre os interesses do Estado, e os dos cidadaos. Para
trabalhar estes conceitos sera utilizado como base norteadora os estudos de ARAUJO (2007)
e CARDOSO (2007)

Alguns hospitais, secretarias estaduais e municipais trabalhnam com os setores de
Assessoria de comunicacao, ou com 6rgdos de Ouvidoria, que servem como ponte entre 0s
cidaddos e os 6rgdos gestores de Saude. Ha uma enorme necessidade por parte dos hospitais
que lidam com diversas demandas todos os dias, initerruptamente, de ter esses canais para

gerir a comunicacdo, tanto interna quanto externa.

3. Metodologia

Todas as informacGes que estdo expostas foram obtidas através de um levantamento
bibliogréafico, e partindo de uma tentativa de realizar um estudo de caso com carater bem
restrito foi sentida a necessidade de aprofundar um pouco mais e avancgar para tal utilizamos

as metodologias de entrevista em profundidade e observagéo participante.

A Ouvidoria do Hospital Universitario Prof. Alberto Antunes, que é administrado
pela Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares (ebeserh), funciona com apenas uma
Ouvidora e duas secretarias. Segundo a ouvidora desta unidade hospitalar, Gisele de Souza:

“ A ouvidoria funciona como um canal de interlocucao direta com o usudrio. ” O 6rgao conta
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com uma sala pequena no paV|Ihao terreo do HU ‘mas a ouwdora ressalta a |mportanC|a que
os detalhes como o sofé e uma sala mais reservada tem no atendimento ao cidadao, que ao
chegar 14 se sente acolhido e tem abertura para registrar suas demandas.

As demandas sdo divididas em cinco categorias:

1- Denuncia;
2
3
4- Sugestao;
5

Podem ser registradas por telefone, email ou presencialmente. Sendo este ultimo o

Reclamacao;

Elogio;

Solicitacdo.

modo mais utilizado pelos usuarios do HU. A demanda é registrada, analisada e entdo ocorre
a orientacdo para o cidaddo, que é o retorno da ouvidoria ao usuario. A modalidade de

Reclamacdo € a responsavel por mais de 50% das demandas.

Neste processo encontram-se algumas barreiras, que vao desde a falta de recursos a
interferéncia de outros setores e sistemas. O profissional que lida com essas demandas e na

mediacdo destes conflitos e interesses necessita de autonomia para soluciona-las.

A Ouvidoria do HU ndo conta com nenhum canal ou dispositivo de divulgacdo além
do prdprio site do hospital, mas no ano de 2016 recebeu um total de mais de mil e trezentas
demandas. Apesar disso percebemos que o 6rgdo e bastante procurado e que a informacéo

sobre sua existéncia é comunicada no popular e eficaz, nesse contexto, boca-a-boca.

A falta de um Assessoria de Comunicacdo no hospital foi apontada pela ouvidora
Gisele como uma barreira, pois a presenca da ASCOM contribuiria com outros setores do
Hospital, inclusive com a Ouvidoria na formulacdo de uma identidade visual, de cartazes
explicativos que poderiam ser distribuidos pelo hospital, expondo o 6rgao de ouvidoria aos
usuarios que por vezes ndo tem conhecimento da existéncia e funcionamento da mesma.
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E oswel observar nogoes ‘e técnicas de comunlca(;ao nas at|V|dades de uma
ouvidoria, apesar de o cargo de ouvidor da empresa Ebeserh ndo exigir formacao especifica
em nenhuma &rea do conhecimento. Possibilitando que profissionais de diversas formagdes
atuem como ouvidores publicos, levando mais em consideracdo algumas caracteristicas
pessoais e subjetivas, por exemplo: Como o profissional lida com o puablico e com mediagéo

de conflitos.

O SISREG é um sistema online de regulacdo e marcacgédo de consultas e exames, que
foi formulado pelo SUS com o auxilio e aprovacdo das trés instancias: Federal, Estadual e
Municipal. No HUPAA a maior parte das vagas para consultas ja esta disponibilizada
exclusivamente neste sistema, 0 que vem provocando uma enorme demanda de reclamagdes

na ouvidoria.

Tal sistema em Alagoas funciona a nivel estadual regido pelo Complexo Regulador
de Assisténcia (CORA), as vagas sdo abertas simultaneamente em todos os Hospitais e
Unidades de Saude, gerando situacdes em que 0s usuarios vao até o HU recebem senhas para
marcacgdo de consultas, que sdo feitas pela central de marcagdo do hospital no SISREG, e
acontece de 0 usuario que pegou a senha de nimero um nao conseguir marcar sua consulta,

por que ja haviam sido ocupadas todas as vagas para aquela determinada especialidade.

A implantacdo de um sistema que afetard o funcionamento de um hospital de
referéncia, que recebe uma grande demanda de usuérios todos os dias, deve ser feita de forma
planejada ponderando todos os impactos, positivos e negativos, que ele pode causar. E apds
a implantacdo deve-se acompanhar seu andamento colaborando assim com os cidaddos que

sdo o0s principais afetados por tais mudangas.

4. Resultados e Discussdes
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@) trabalho tentou tra(;ar um paralelo entre a area de Comunlcagao PUblica com suas bases
tedricas, passando pelas bases metodoldgicas até chegar no ponto central que foi a Ouvidoria
do HU adotado neste trabalho como objeto de estudo.

Ao longo deste percurso alguns pontos véo ficando claros no que diz respeito a necessidade
e importancia de ter uma comunicac&o eficiente e consistente, pois esta podera potencializar
os relacionamentos do Hospital com seus usuarios podendo avancar e pensar além destes

também o relacionamentos entres os proprios funcionarios do hospital.
5. Considerac0es finais

A Ouvidoria do HUPAA recebeu no ano de 2016 um total de mais de 1300 demandas,
apesar de ndo contar com nenhum canal ou dispositivo de divulgacao além do préprio site do
hospital. A falta de um Assessoria de Comunicacdo no hospital foi identificada como uma
barreira, pois a presenca da ASCOM contribuiria com outros setores do Hospital, inclusive
com a Ouvidoria na formulacdo de uma identidade visual, de cartazes explicativos que
poderiam ser distribuidos pelo hospital, expondo o 6rgéo de ouvidoria aos usuarios que por

vezes ndo tem conhecimento da existéncia e funcionamento da mesma.

O Hospital Universitario abrange um campo de pesquisa e extensao riquissimo, onde
poderiam ser desenvolvidos diversos projetos, mas € necessario ter profissionais de
especializados em Comunicagdo Publica atuando junto a gestdo do Hospital para organizar,
informar, divulgar e estabelecer pontes entre os diversos setores e profissionais que atuam

no local.

A falta de recursos publicos destinados a Saude, assim como a verba destinada a
manutenc¢do dos hospitais deixam a desejar, 0 HU assim como demais hospitais publicos do
pais funcionam com orcamentos apertados, o que dificulta diversas acGes e servicos que 0
hospital venha a oferecer. A Ouvidoria do HUPAA também € prejudicada nesse sentido da

falta de recursos que limita algumas a¢des como, pesquisa de satisfacdo que deveria ser feita
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todos os meses, falta de recurso humano visto que ela conta com apenas uma ouwdora e duas

secretarias, dentre outras coisas.

E necessario mover a Comunicacao no sentido a favor da cidadania. Utilizando assim
a Comunicagdo como promotora da cidadania. Compreendendo assim, que a Comunicagédo
se d& como uma via de médo dupla, um processo de troca. O que implica manter
relacionamentos com os diversos publicos. Tendo profissionais especializados para lidar com
tais processos comunicativos, que estdo presentes em todas as esferas, e se tratando da esfera
publica merecem atencdo especial para que funcionem voltados ao interesse comum, como

representatividade dos direitos do cidadéo.
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