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DESAFIOS E ESTRATEGIAS DA COMUNICACAO ORGANIZACIONAL
DO HUPAA EM TEMPOS DE PANDEMIA

Mayra Dias da Silval
Sandra Nunes Leite?

Resumo: O presente trabalho propde uma reflexd@o epistemoldgica acerca das interfaces
entre comunicacdo e salde, sob a perspectiva das Relacdes Publicas. Neste sentido,
enfatiza que o debate envolve desde a falta de recursos até a complexidade dos
processos interacionais na teia de relacionamento que desenha sua imagem. Tal estudo,
investiga a comunicacdo organizacional do Hospital Universitario Professor Alberto
Antunes - Hupaa, considerando a realidade permeada de incertezas pela pandemia do
novo Coronavirus. Trata-se do desdobramento de uma pesquisa qualitativa que
inicialmente identificou os fluxos informacionais do Hupaa, mas que desta vez
prossegue a fim de analisar os desafios da crise ao questionar como fazer do ser humano
o foco da cultura organizacional. Busca, a partir disso, diagnosticar os ruidos e articular
politicas de humanizacdo para oferecer um servico de qualidade permitindo a ocorréncia
da escuta e o interesse pelo outro na clareza das mensagens. O que nos leva a
reconhecer a comunicagdo como o grande elo das mediagdes que norteiam os individuos
em suas tentativas processuais. Sendo assim, por meio das Relacdes publicas é possivel
desenvolver campanhas de conscientizacdo e esclarecer as contradi¢des da atualidade.
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Introducéo

A Constituicdo Brasileira de 1988 define que a salde é direito de todos e dever do
Estado, afirma ainda no artigo 200° que "ao Sistema Unico de Saude — SUS compete,
além de outras atribuicdes, colaborar na prote¢do do meio ambiente, nele compreendido
o trabalho" (Brasil, 1988). O que sugere identificar 0s cenarios, discursos e pessoas
envolvidas diretamente ou indiretamente nos espacos de intervencdo do SUS para
promover a capacidade de transformacao em busca do bem-estar coletivo.

Desde 2003, a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) mobiliza os sujeitos na
defesa pela vida a partir do acesso, acolhimento e vinculo dos programas participativos.
Sdo préaticas da comunicacdo publica que evidenciam a troca de saberes,

responsabilidade mutua e lagos afetivos no cuidado com o outro. No entanto, o

1 Graduanda de RelagGes Publicas na Universidade Federal de Alagoas. Mayradiassss@gmail.com
2 Professora de Relagdes Publicas na Universidade Federal de Alagoas. Snunesleite@gmail.com
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panorama revela grandes entraves no que diz respeito a escassez de equipamentos,
namero reduzido de profissionais, estrutura precaria e superlotacdo. Além das barreiras
na linguagem que comprometem 0s processos administrativos, clima organizacional,
acolhimento ao usuario e promocao de campanhas.

A salide publica apresenta varias faces desde as politicas executadas pelo Estado
até a realidade dos profissionais e usuarios, por vezes diferencas conflituosas se um dos
lados parece ndo ter voz ativa na luta pelos seus direitos. Ainda hé resisténcia de alguns
discursos autoritarios que se recusam a dialogar ou apenas ouvir as perspectivas de
guem vivéncia a rotina do SUS. O que nos leva a notar que a poténcia da comunicacdo
no processo democratico s6 é possivel quando torna evidente 0s interesses e

necessidades da sociedade. Diante disso, a pesquisadora Inesita Soares acredita que:

A partir de entdo, o bindmio ignorancia/maus habitos — vala
comum a qual se destina qualquer resisténcia ao saber
cientificamente orientado — passou a receber o status de uma
doenca, a ‘doenca da ignorancia’ e mais modernamente ‘da
desinformagdo’, como que transversal a todas as outras. Nao ¢
de se surpreender, entdo, que educacdo e comunicacdo tenham
passado a ser associadas fortemente & implantacdo das politicas
publicas em saude. (ARAUJO, 2007, p. 42).

Por isso a comunicacao publica tem sido cada vez mais explorada pelas ciéncias
da saude a fim de que as mensagens ndo apenas alcancem a sociedade, mas que haja a
compreensdo genuina da realidade. Sobretudo, ao enfrentar eventos inesperados como a
pandemia do Coronavirus que ameaca a populacdo mundial exigindo uma comunicagdo
agil, clara e transparente fundamentada no conhecimento cientifico. Para tanto, as
RelacBes Publicas direcionam os fluxos informacionais em quatro fungdes basicas,
segundo Kunsch (2003): administrativa (processos operacionais), estratégica
(compartilha a misséo, visdo e valores), mediadora (técnicas para facilitar o dialogo
conciliando os interesses dos publicos) e politica (gestdo e gerenciamento de crises)

Dado o exposto, o Hospital Universitario Professor Alberto Antunes - Hupaa
desenvolve atividades de ensino, pesquisa e assisténcia em salde que contemplam o
estado de Alagoas. A vista disso espera-se 0 comprometimento dos gestores,

multiprofissionais, imprensa e o estado na prestacdo de um servigo de qualidade aos
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usuarios. Este processo inicia-se dentro da organizacdo no fortalecimento de sua
identidade, cultura e nas estratégias do Humaniza SUS3, reformulando as estruturas
tradicionais, que se constituem como fator limitante na acdo comunicativa. Ao ponto em
que as incertezas da doenca podem agravar o colapso sanitario, € fundamental decisdes

assertivas pautadas na transparéncia, clareza e agilidade dos fatos no combate a doenca.

Metodologia

Quanto aos métodos de pesquisa, trata-se de um estudo qualitativa de carater
descritivo, explicativo explorat6rio que buscou investigar 0s processos interacionais no
Hupaa. Com a interpretacdo e analise Gil (1994) do ambiente organizacional,
mapeamento dos publicos, direcdo dos fluxos informacionais e as relacbes sociais que
desenham sua imagem em tempos de crise sanitaria.

Na primeira etapa do projeto no ano de 2018, a comecar pelas leituras
bibliograficas que nortearam a fundamentacdo tedrica dos conhecimentos da
Comunicacdo no SUS, na primeira. Mais adiante encontros na Geréncia de Ensino e
Ouvidoria do Hupaa, em uma das oportunidades participamos da reunido do colegiado
com a presenca representante da Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares - Ebserh,
momento no qual enfatizando o papel das Relaces Publicas na gestdo estratégica. Ja o
levantamento documental se deu a partir do Plano Diretor Estratégico (PDE) do Hupaa
e o Plano de Estrutura Organizacional dos Hospitais sob Gestéo da Ebserh que apontam
o0 diagnostico técnico da organizacao.

Durante 0 ano de 2019 coletamos outros dados nas observacGes assistematicas
pelos corredores do Hupaa e a aplicagdo do roteiro de entrevista, na ocasido
conversamos com a Dr.(a). Sandra Mary (Gerente de Ensino e Pesquisa) e 0 medico
Dr.(0) Humberto Chaves (Coordenador de Inovacdo Tecnologica). Em suas falas,

ambos identificam muitos ruidos no didlogo entre o publico interno e também com o0s

8 O humaniza SUS conduz a Politica Nacional de Humanizacdo — PNH fundamentada em agdes que
propdem aposta na integracéo de trabalhadores, usuarios e gestores na producéo e na gestdo do cuidado e
dos processos de trabalho. A comunicacdo entre esses trés atores do SUS provoca movimentos de
perturbacdo e inquictacdo que a PNH considera o “motor” de mudangas e que também precisam ser
incluidos como recursos para a produgdo de satde.
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usuarios o que aponta a necessidade do Hupaa superar a estrutura linear ao compreender
a comunicagdo como uma via de mao dupla para se fazer entender.

Diante da atual pandemia que desacelerou 0 mundo desde o inicio de 2020
eclodindo no Brasil no més margo, as atividades previstas no Cronograma da pesquisa
tiveram ser interrompidas pelo risco de transmissdo e a necessidade do isolamento
social. Foi preciso se adaptar realizando entrevistas virtuais (Whatsapp e e-mail) com
alguns colaboradores do Hupaa, dentre eles: jornalistas, administradores, psicélogos e
enfermeiros. No sentido de compreender a percep¢do dos multiprofissionais que atuam
diretamente ou indiretamente nos servicos do hospital em relacdo as condicdes de
trabalho, atendimento ao usuério, e campanhas no combate ao novo Coronavirus.

As atividades do SUS perpassam por a¢fes comunicacionais com a implantacéo
de estratégias junto a geréncia e seus subsetores, para garantir o comprometimento da
equipe interna na gestdo e atencdo humanizada acompanhando a evolugdo dos estudos
cientificos. Assim como, o posicionamento do hospital perante a sociedade
considerando que o site do Hupaa na rede Ebserh é a principal fonte de informacéo na
publicacdo de contetidos. Para identificar os temas abordados e de gue maneira 0s

discursos influenciam ou ndo seus publicos quanto as medidas sanitarias.

Levantamos as seguintes questoes:

e Como a equipe de multiprofissionais tem sido preparada para lidar com a pandemia?

¢ Quais estratégias sao previstas no Plano de Contingéncia para o enfretamento a crise?
¢ Quais os protocolos de seguranca adotados na rotina organizacional e no atendimento
aos usuarios?

¢ Quais os canais de comunicacdo que facilitam e dificultam os fluxos informacionais?

Resultados e Discussdes

A comunicagdo enquanto via de mdo dupla assume a subjetividade dos atores no
campo social, os quais intervém sobre a realidade a seu modo para solucionar ou
provocar tensdes. Sendo as Relag¢Ges Publicas, uma ferramenta eficaz na interacdo entre

as organizacbes e seus publicos, inclusive para lidar com os problemas que
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desestabilizam as organizagdes. E importante demonstrar conhecimento e sensibilidade
assumindo uma postura coerente a fim de prestar o apoio necessario para o bem-estar
coletivo. Seus efeitos irdo depender da capacidade de respostas concedidas pelas
instituicOes e suas liderangas no gerenciamento de crise.

E inegavel o crescimento da medicina nos dltimos cem anos, indmeras
descobertas cientificas que proporcionam maior qualidade de vida e a possibilidade de
cura para muitas enfermidades. Contudo, ao ponto em que a salde avanca 0S Virus
também sofrem mutacdes genéticas, assim surge o novo Coronavirus (SARS-CoV-2)
que rompe as fronteiras geogréaficas sobrecarregando o sistema de sadde mundial. E
mesmo com o plano de vacinagdo iniciado em janeiro, nem 10% dos brasileiros estao
imunizados, dai a importancia de continuar seguindo as orientagdes da Organizacdo
Mundial da Saude - OMS (lavar as maos, usar mascaras e manter o distanciamento).

O crescente numero da Covid-19 no Brasil ndo é apenas o reflexo da pandemia,
as debilidades no Sistema Unico de Salde - SUS apresentam um panorama ca6tico
resultante da ma gestdo que perdura ha anos no Brasil. Os cortes no orcamento limitam
as campanhas de prevencdo as doencas e 0 aumento da demanda expde o ndmero
reduzido de equipamentos e insumos (neste caso, especialmente, ventiladores
mecanicos, restricdo dos kits para testagem do virus e matéria-prima para vacina).
Portanto, mais do que nunca cabe ao poder publico a responsabilidade para desenvolver
programas de vigilancia sanitaria, politicas sociais e combate a desinformacdo. Do
contréario, o Brasil estard a mercé daquilo que se apresenta como uma das maiores
tragédias sanitarias.

Neste contexto, o Hospital Universitario Professor Alberto Antunes que atua
junto a Universidade Federal de Alagoas na formacgdo de profissionais e atendimento
aos cidaddos, também sofre os impactos da pandemia. Constatou-se na vivéncia
organizacional, a urgéncia dos investimentos na infraestrutura organizacional,
importancia das praticas de humanizacdo e o apoio nos avancos cientificos. Ainda
assim, a condi¢cdo multidisciplinar das equipes promove a troca de conhecimento na
busca pela melhoria dos processos e diagnosticos. Dessa forma, a superintendéncia

divulgou a Portaria-SEI n° 74 em 17 de marco para o enfretamento a crise sanitaria
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criando Plano de Contingéncia que estabelece medidas de seguranga na rotina dos
multiprofissionais e no atendimento aos usuarios.

Com o auxilio da Ebserh, o Hupaa elaborou fluxogramas a fim de ilustrar os
procedimentos que devem ser adotados no enfretamento da doenca. No més de marco
comegaram 0s treinamentos para o uso correto dos Equipamentos de Protecdo
Individual (EPIs), apesar da quantidade limitada de mascaras os profissionais
conseguiram desenvolver suas atividades dentro dos protocolos. A vista disso, ampliou
8 leitos com respiradores na Unidade de Tratamento Intensivo (UTI) para receber os
pacientes mais graves enquanto aqueles em melhores condicdes sdo direcionados aos
chamados hospitais de campanha (estruturas méveis de atendimento idealizadas pelos
governos estaduais).

O referido hospital € um ambiente de alta e média complexidade, porém recebe
muitos casos de baixa complexidade que deveriam se concentrar nas Unidades Basicas
de Saude. Os gestores precisam esta ciente da dindmica organizacional para orientar os
usuarios a buscar o local de atendimento que melhor se adéque ao seu quadro clinico.
Por este motivo, a pressdo da pandemia favoreceu o fluxo horizontal no acolhimento aos
publicos, a contar com um sistema de pré-triagem (responder ao questionario para
identificar ou ndo sintomas da Covid-19) e triagem (realizar o teste, enviar a amostra e
acompanhar a evolugéo da doenca) organizando as coletas para o envio de amostras dos
suspeitos. Também a suspensdo dos atendimentos ambulatoriais, exames e outros
procedimentos que ndo sejam relacionados a doenga, exceto as cirurgias de emergéncia
e urgéncia continuam mantidas.

Pode-se pensar a organizagdo assim como uma edificagio composta por
elementos basicos que a sustenta, sdo redes comunicacionais envolvidas ha manutencao
da estrutura, interacdo entre as pessoas, processos administrativos, politicas de
recompensa e acOes estratégicas. Estes envolventes se relacionam de alguma maneira
com o hospital e podem ser fontes de conhecimento na busca por oportunidades e/ou

agravar confrontos.
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Os registros dos plantdes, e-mail institucional, processos de solicitaces,
encaminhamentos, notificagdo dos casos, escala de folgas reunides e o sistema intranet
caracterizam as redes formais nas atividades rotineiras. No entanto, o0 Hupaa apresenta
murais de avisos desatualizados com cartazes antigos ocupando o espaco que deveria
ser destinado aos novos comunicados. E interessante perceber ainda, que o dialogo se dé
com maior frequéncia nas conversas informais nos corredores e via Whatsapp. Ao
mesmo tempo em que favorece a circulagdo discursiva, tambem fomenta as disputas de
narrativas pela distor¢do das informagdes, omisséo dos fatos e reproducéo de fake news.
Portanto, a falta de uma comunicacgdo estratégica e dirigida impulsiona os ruidos e até
entre os colaboradores mesmo compromete a urgéncia do retorno.

Pode-se pensar a organizagdo assim como uma edificagio composta por
elementos basicos que a sustenta, sdo redes comunicacionais envolvidas na manutencao
da estrutura, interacdo entre as pessoas, processos administrativos, politicas de
recompensa e agdes estratégicas. Estes envolventes se relacionam de alguma maneira
com o hospital e podem ser fontes de conhecimento na busca por oportunidades e/ou
agravar confrontos.

Os estudos em Relag¢fes Publicas no Hupaa evidenciam que a percepcdo dos
cidaddos e dos proprios colaboradores melhoram os mecanismos de interagdo nos
servicos de saude. A diferenca é que os colaboradores desempenham fungdes no
hospital, fazem parte do cotidiano do Hupaa que constitui a cultura organizacional
podendo contribuir ou atrapalhar o seu crescimento. Isto posto, 0s gestores assumem
que a falta de um manual de risco no contexto pandémico revela o despreparo, pois
quando se conhece as areas de vulnerabilidades torna-se possivel formar um comité de

crise capaz de planejar acbes com maior agilidade e alcancar os objetivos esperados.
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Nos Ultimos anos, houve uma reducdo de 30% dos colaboradores do Hupaa
envolvendo os profissionais da Ufal, Ebserh e empresas terceirizadas. Este processo de
reposicdo das vacancias e o enquadramento de perfil ao cargo provocaram a sobrecarga
de trabalho e conflitos de interesse que de certo modo comprometeram a qualidade no
atendimento. Todavia, desde a avaliacdo dos resultados encontrados anteriormente na
pesquisa (2019-2020) e dos macroproblemas expostos no Plano Diretor Estratégico®, o
Hupaa tem desenvolvido praticas comunicacionais a fim de sanar a baixa padronizacéo,
flexibilizar a execucdo dos processos; viabilizar a gestdo de pessoas e seu
posicionamento na rede SUS.

Conforme Chiavenato (2010), aprimorar os fluxos internos significa buscar um
servico de qualidade compreendendo que a motivacdo é o vetor que conduz o
desenvolvimento. Os objetivos individuais foram deixados de lado em prol da
cooperacdo de toda equipe estabelecendo relagfes humanizadas no cuidado de si e do
outro durante a pandemia. O hospital vem implementando agdes no intuito de reforcar a
gestdo participativa como valor da instituicdo, porque quando a comunicacao
interpessoal € assertiva tende-se a despertar o sentimento de pertencimento melhorando
o clima organizacional, o que reflete atitudes positivas fortalecendo a cultura.

Dessa maneira, ofertou cursos de capacitacdo pela Escola de Educacdo a
Distancia da Ebserh, treinamentos préaticos (intubacdo traqueal), ciclos de palestras on-
line (cuidando de nds), Semana Interna de Prevencdo de Acidentes — SIPAC (utilizacao
correta do EPIs), campanhas elogie quem vocé admira (troca de recados entre 0s
colaboradores) e o afastamento dos multiprofissionais enquadrados nos grupos de risco.

De acordo com a autora Margarida Kunsch:

O publico interno é um pablico multiplicador. Na sua familia e
no seu convivio profissional e social, 0 empregado serd um
porta-voz da organizacdo, de forma positiva ou negativa... A
comunicacdo interna permitird que os colaboradores sejam bem
informados e a organizacdo antecipe respostas para suas
necessidades e expectativas. (KUNSCH, 2003, p. 159).

4 O Plano Diretor Estratégico do Hupaa é um documento que apresenta o desenvolvimento do Huppa
discutindo as principais forgas e fraquezas na gestdo do hospital e propondo estratégias para o avanco.
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Entre as estratégias para os usuérios destacam-se as televisitas, realizadas de
segunda a quinta das 10 as 12h. Nas chamadas de video ou voz pelo smartphone, 0s
pacientes podem ter contato com familiares e amigos. Dionary Chaves, enfermeira do
Hupaa, relata que a comunicacdo proporciona um vinculo maior entre quem esta
hospitalizado e quem acompanha o assistido: “E muito emocionante como eles reagem
ao uso dessa ferramenta. ” Outra iniciativa que acontece de forma remota é o
psicoatendimento aos usuarios, acompanhantes e multiprofissionais, a enfermeira A
chefe da Unidade de Atengdo Psicossocial do HU, Vanessa Ferry, afirma: “E uma agio
que tem como objetivo promover cuidado humanizado, bem-estar psicossocial,
prevenindo problemas de satde mental emergidos em pacientes com a covid-19. ”

As atividades foram desenvolvidas de acordo com a cartilha de humanizacéo,
idealizada pelos gestores a partir de uma linguagem simples para expde as regras
clinicas, rotina organizacional e trazer esclarecimentos as dividas que podem surgir no
periodo de internamento dos usuérios. Sarah Barros, a presidente da Comissdo de
Humanizagédo do HU — Ufal, relata que:

A Comissdo de Humanizacdo tem trabalhado para o
fortalecimento da nogéo de Direitos dos usuarios e Cidadania,
através de acgdes educativas, implementando o controle social,
primando pela qualidade no atendimento aos pacientes, com o
objetivo permanente de monitoramento e melhoria do
atendimento prestado aos pacientes.

Ademais, investigou-se 0s modos pelos quais 0S usuarios tiveram a acesso as
informagdes do Hupaa convertendo em agdes os conhecimentos sobre a pandemia. O
campo tecnoldgico da saide comeca a valorizar o papel da comunicacdo na conducdo
das praticas institucionais, tal instancia corrobora com a descentralizacdo do SUS
ampliando sua presenca nos meios digitais junto as secretarias de salde, instituicdes de
ensino e a sociedade civil para otimizar os servi¢cos. O uso das novas tecnologias é
capaz de proporcionar maior alcance, mas em contrapartida pode ampliar a produgéo
massiva de contelido e até mesmo o processo de desinformacao.

O principal meio de comunicagdo do Hupaa com a sociedade é o site institucional
(Rede Ebserh), no qual sdo publicadas noticias acerca dos servicos de salde,

procedimentos operacionais, medidas de prevencdo ao Coronavirus, fluxos
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institucionais, ofertas de cursos e as estratégias de acolhimento. Entretanto as matérias
ndo sdo sinalizadas, pois as informacdes de interesse dos multiprofissionais e usuarios
aparecem dispersas na mesma pagina o que prejudica o direcionamento dos assuntos
importantes para cada publico. Bem com, faz-se necessario avaliar o grau de
apropriacdo dos grupos sociais no espaco digital, j& que nem todos estdo presentes na
mesma plataforma (majoritariamente os usuarios do SUS sdo de baixa renda e néo
possuem livre acesso a internet).

Tendo em vista que a satde é um territorio de embates e aprendizados, para além
da presenca de campanhas higienista e preventivista € preciso viabilizar o didlogo como
o foco da humanizagdo. Valorizando o lugar de fala da populacdo mais vulnerével
através de uma interlocucdo genuina na tentativa de consolidar avangos no SUS. As
Relacbes Publicas compreendem a singularidade dos sujeitos envolvidos a fim de
melhor atender as demandas organizacionais e sociais. Neste sentido, 0 Hupaa tem se
adaptado a realidade atual a partir de novas politicas internas, padrGes de atendimento e
fluxos deliberativos em um sistema democratico capaz de estimular a sociedade
alagoana a adotar condutas de enfrentamento a crise sanitaria.

Ao estabelecermos um paralelo entre Salude e Comunica¢do, 0 quadro a seguir,
desenvolvido na referida pesquisa sob orientacdo da Prof.(a). Dr.(a) Sandra Nunes Leite
no Pibic®, destaca os principais cuidados:

Saude Comunicacao

Consumo de agua Consumo de informac6es

Alimentacéo saudavel | Fluxos comunicacionais ricos em nutrientes

Descanso Programas de interagdo social

Realizacdo de exames | Investigacdo (observagdo, escuta, analise)

Exercicio Dialogos e fluxos deliberativos

a) Consumo de informacdes: a informacdo é a fonte de agua que mantém os fluxos

comunicacionais hidratados para o desempenho das fung¢des organizacionais.

5 Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo Cientifica da Universidade Federal de Alagoas.
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b) Fluxos comunicacionais ricos em nutrientes: a rotina diaria de alimentagdo e

producédo de energias nos processos continuos de comunicacgao entre os publicos.

c) Programas de interacdo social: a reposicdo de energias gastas ao longo das
jornadas diarias requer momentos de interacdo que oxigenam os fluxos
comunicacionais, tanto internos quanto externos, favorecendo a

construcdo/manutencao da qualidade de vida dos relacionamentos.

d) Investigacdo (observacdo escuta e andlise): acompanhamento constante por
intermédio de exames baseados nas sondagens e pesquisas, com intuito
de identificar e resolver problemas com um quadro de sintomas apresentaveis ou
diagnosticar possiveis “doengas” silenciosas. Trata-se de perceber como estd a

comunicacdo (satde) do Hupaa, perseguindo respostas para 0s questionamentos.

e) Diélogo: A interlocucdo como regra para eliminar ruidos e manter o movimento
que garante o fluxo de informacgdes, em beneficio da relacdo UBS e seus

envolventes, melhorando sempre o condicionamento comunicacional.

Conclusodes

O estudo investigou a comunicacdo organizacional do Hospital Universitario
Professor Alberto Antunes, sob a otica da Relagcdes Publicas e da PNH. A partir dos
fluxos informacionais que se estabelecem como desafios e estratégias do gerenciamento
de crise em tempos de pandemia. Nd&o h& como debater os servicos de salde sem
considerar a multiciplidade de vozes presentes no Hupaa, cada uma delas se
posicionando na estrutura social o que permite a compreensdo dos entraves
comunicativos. Nesta perspectiva, é importante decodificar e recriar sentidos
influenciando positivamente a sociedade para em busca de uma consciéncia coletiva.

Embora seja evidente o impacto econdmico e politico em decorréncia da Covid-
19, ndo obstante, a salde continua sendo o vetor principal dessa catastrofe cuja defesa
pela vida é a grande prioridade. Muito mais do que dados estatisticos, as evidéncias
indicam a méa gestdo do SUS ao longo de décadas, um cenario que exige investimentos e

préaticas de acolhimento. Em 17 de margo, a superintendéncia do Hupaa divulgou a
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Portaria-SEIl n° 74 que prevé o combate a Covid-19, ampliando os leitos de UTI e
criando o Plano de Contingéncia estabelecendo os protocolos de seguranca na rotina dos
multiprofissionais e no atendimento aos USuUarios.

Nos procedimentos habituais da vivéncia do hospital, constatou-se o predominio
das redes informais, através das conversas de corredor e troca de mensagens nos grupos
de Whatsapp. O que caracteriza excesso de informagfes ou avisos incompletos, tais
ruidos favorecem o surgimento de boatos ao mesmo tempo em que aponta as principais
fraquezas e forcas do Hupaa como um diagnéstico para o planejamento das futuras
intervencdes. Mesmo apo6s a reducdo de 30% da equipe que pontecializou a sobrecarga
de trabalho tornando o clima organizacional fragilizado nos altimos dois anos.

Pode-se notar ainda, na cultura organizacional o empenho dos gestores do Hupaa
a fim de aprimorar os fluxos internos que se constituem como fator limitante no ato
comunicativo. Portanto, com o auxilio da Empresa Brasileira de Servi¢os Hospitalares
desenvolveu cursos de capacitagdo, treinamentos praticos, sistemas de triagem, ciclos de
palestras on-line e campanhas de motivagdo. Os objetivos individuais sdo deixados de
lado em prol da cooperacdo de toda equipe no cuidado de si e do outro durante a
pandemia, dessa forma o Hupaa implementou a cartilha de humanizacéo para valorizar
0s multiprofissionais e garantir ao cidadao um servico de qualidade.

Vale aqui ressaltar algumas estratégias, como as televisitas através das chamadas
de video ou voz para que 0 paciente tenha contato com seus familiares. Assim como o
psicoatendimento, assisténcia psicologica virtual aos usuarios, acompanhantes e
colaboradores do Hupaa. No entanto, por outro lado, a comunicacao institucional com a
sociedade limita-se a intensa circulacdo de informacdes sobre o novo Coronavirus no
site do Hupaa (Rede Ebserh), no qual as publicagdes enfatizam que 0s servigos
ofertados, protocolos de seguranca, fluxogramas e estratégias de humanizacdo se
apresentam de maneira desordenada.

As noticias centralizadas na mesma plataforma desconsideram as diferencas
socioculturais dos publicos envolvidos com o hospital. De fato, € importante esta
presente no espaco digital, mas faz-se necessério primeiramente compreender a
realidade dos usuarios, pois nem todos estdo inseridos em um unico canal. Por isso, a

comunicacdo deve ser integrada adaptando-se 0os meios e a linguagem para que haja a
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possibilidade da interlocucdo desde as relagdes interpessoais até os dispositivos
midiaticos.

Tal vulnerabilidade reforcou a necessidade das Relacdes Publicas ndo apenas
para a construcdo de boas campanhas sanitarias, mas sobretudo, fortalecendo o vinculo
nos processos interacionais. Em virtude disso, as cenas que desenham a atual realidade é
0 caminho para o aprendizado, uma oportunidade de estabelecer novos comportamentos
e a comunicacao € o centro de apoio na gestdo do Hupaa direcionando as narrativas que

influenciam as decisdes individuais e coletivas.
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