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RESUMO

A presente pesquisa buscou mapear as a¢des de comunicagao das atividades da
Maternidade Darcy Vargas, nos periodos entre janeiro e maio de 2020. Com os
objetivos de identificar canais de comunicacao oficiais e extraoficiais utilizados pela
maternidade para alcangcar a comunidade externa, verificar a estrutura de
manutengao dos canais de comunicagao identificados e sugerir medidas/a¢des que
culminem com um plano de comunicag¢do. Utilizando o método qualitativo de
pesquisa, analisando o envolvimento de compreensao de um grupo social e
organizacional. Uma organizagdo publica precisa fazer uso do marketing para
integrar uma comunicacao efetiva, atender e satisfazer os seus clientes. O método
da pesquisa estabelecido foi o modelo de comunicagcao de Lasswell, realizado por
meio de uma investigacdo de dados através de sites oficiais e extraoficiais. Com
intuito de identificar quais sao os canais de comunicacgao utilizados nas plataformas
digitais. Com os dados coletados foi realizado a interpretacdo com auxilio da tabela
de Lasswell. Foi verificado que é necessario criar um canal de comunicacao
integrado. Dessa forma sera possivel a comunicagao efetiva.

Palavras-chaves: Comunicag¢ao; Marketing; Modelos de Comunicagao.



ABSTRACT

This research sought to map the communication actions of Darcy Vargas Maternity
activities, from January to May 2020. In order to identify official and unofficial
communication channels used by the maternity hospital to reach the external
community, check the maintenance structure communication channels identified and
suggest measures/actions that culminate in a communication plan. Using the
qualitative research method, analyzing the involvement of the understanding of a
social and organizational group. A public organization needs to make use of
marketing to integrate effective communication, serve and satisfy its customers. The
research method established was the Lasswell communication model, carried out by
investigating data on official and unofficial websites. To identify which are the
communication channels used on digital platforms. With the data collected, the
interpretation was performed on the Lasswell table. It was found that it is necessary
to create an integrated communication channel. That way, effective communication
will be possible.

Keywords: Communication; Marketing; Communication Models.
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1. INTRODUCAO

Em funcéo dos impactos que podem ser criados, a comunicagao € uma das
bases fundamentais da sociedade em geral.

Nas organizagdes hospitalares o processo de comunicagao é caracterizado
por uma complexa rede de relacionamentos, por onde circulam informacgdes
internas e externas, e em geral eles irdo repercutir na sociedade.

Conceigédo et al. (2006) diz que o sucesso da prestacdo de servigos
depende da veracidade e qualidade das informagdes relacionadas a eles, pois
falhas no sistema de comunicagao afetam negativamente a organizagcédo. Dessa
forma entende-se como importante considerar o processo do marketing para a
comunicacao da saude.

Vale ressaltar que diante da crise politica e econdmica que o Brasil enfrenta
nos ultimos anos uma demanda expressiva de clientes da saude suplementar
migraram para o setor publico, gerando impactos nesses servigos. Estima-se que
nos ultimos cinco anos foram aproximadamente 2,7 milhdes de pessoas que
deixaram de ter plano de saude no Brasil (ANS, 2018).

Assim é fundamental explorar a questdo do uso dos instrumentos de
comunicagao nas organizagdes publicas, visto que as mesmas carecem de métodos
eficientes para comunicar seus servicos. O marketing aliado a acgbes de
comunicacgao pode gerar efeitos positivos no relacionamento com os pacientes, e
para isso as instituicdes publicas, especialmente de saude, precisam trabalhar com
as ferramentas do marketing para organizar agées que atendam cada vez melhor
0s seus clientes/usuarios.

A partir desse contexto, faz-se necessario também abordar a importancia
da comunicagdo empresarial integrada nas organizagdes hospitalares. Neves
(2009) menciona que a comunicagao empresarial integrada evita o isolamento com
os demais setores criando um vinculo harmonioso.

Assim, é importante que uma unidade hospitalar seja administrada de
modo profissional e empresarial, e sendo um 6rgado publico é essencial que
desenvolva e aplique um planejamento, para que, assim, possa ser bem-sucedida
(MINOTTO, 2003).

Partindo desse contexto de que o fator comunicacao é fundamental para

os hospitais publicos, tanto no sentido de divulgar seus servigos e indicadol



mas também com a atribuicdo de informar a populagcdo a respeito de seus
servigos/procedimentos é que se apresenta essa pesquisa.

O objetivo desse trabalho € mapear as agbes de comunicagao
desenvolvidas pela ou para a Maternidade Estadual Darcy Vargas, instalada no

municipio de Joinville-Santa Catarina, no primeiro semestre de 2020.

1.1 Justificativa

Devido ao alto indice de desemprego e crise econdmica no pais, inclusive
estimando-se uma prorrogagéao e aumento da crise em fungao da atual situagéo de
pandemia, os servigos publicos concentram uma alta demanda, tal como o caso do
setor de saude.

O segmento da saude cresce demasiadamente e estd cada vez mais
competitivo. Por possuir diversas peculiaridades como prestar servico a vida, ser
um bem social e direito de todos, é fundamental manter uma efetiva comunicacao,
com vistas a assegurar um bom relacionamento com o cliente/usuario no entorno
da comunidade onde esta inserida a instituicdo hospitalar.

Para tanto é de fundamental importancia analisar os meios de
comunicacao que venham a contribuir para a qualidade dos servicos prestados
aos usuarios, mas também que os mesmos possam servir de beneficios para a
melhoria econdmica da organizacgao.

Diante do exposto, a necessidade de tracar um parametro de
comunicacado e entender como funciona esse processo, vém a contribuir para
melhoria dos servicos e possibilitar medidas de informagdes que garantam o
acesso a esse publico “bindmio”, mae e filho.

A maternidade estadual Darcy Vargas é a unica maternidade publica
situada na regido de Joinville, cidade com aproximadamente 600 mil habitantes.
A mesma atende ha uma expressiva demanda de gestantes da cidade e regiao,
em meédia ela realiza cerca de 400 partos por més (BRASIL,2016).

Assim é importante que a maternidade tenha um plano estruturado de
comunicacao para divulgar a populagao da cidade e arredores sobre seus servigos
e formas de acesso. Desse modo, com a realizacdo desse mapeamento de
comunicacao espera-se contribuir com informacgées pontuais para a melhoria da

organizacéao hospitalar.
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Portanto, o presente trabalho busca ressaltar a importancia da
comunicagao na area da saude, e assim contribuir com o desempenho dos
servicos, melhoria da comunicagao entre profissionais e usuarios e acesso
facilitado. A relevancia de mapear as agcdes de comunicacdo na maternidade,
pode ser o inicio de um processo de transformag¢ao que comega na academia e
estende os seus reflexos para a realidade social, no qual os servigos publicos

encontram-se, fragilizados.

1.2 Problema

Quais sdo as agdes de comunicagdo executadas pela ou para a

Maternidade Darcy Vargas?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral:

Mapear as acg¢des de comunicacdo desenvolvidas pela ou para a
Maternidade Estadual Darcy Vargas, instalada no municipio de Joinville/SC, no

primeiro semestre de 2020.

1.3.2 Objetivos Especificos:

1) Descrever, a partir da bibliografia disponivel, como se da a
comunicagao empresarial, especialmente em saude.

2) Listar os canais de comunicagao utilizados pela maternidade para
alcangar a comunidade, e suas caracteristicas.

3) Sugerir medidas/agbes que culminem com um plano de comunicagéao.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Origem das Unidades Hospitalares

Ao verificar a palavra “hospital”, observa-se que sua origem (Hospitalis) vem
de “hdspedes”, pela qual, antigamente as casas assistenciais recebiam peregrinos,
pobres e enfermos. O termo “hospital” tem a mesma origem de nosocomium, de
fonte grega, cujo significado é: “tratar e receber os doentes” (ALMEIDA,1965).

Com o desenvolvimento das cidades e o fortalecimento da classe social
burguesa os hospitais passaram a ser dirigidos pela administragdo publica. Nesse
periodo, os médicos passaram a ser admitidos com frequéncia, atuando entre
associagéo, medicina e hospital (EDUCACAQ,2019).

De acordo com a Organizagdo Mundial de Saude (OMS) “define saude
como um estado de completo bem-estar fisico, mental e social e ndo somente
auséncia de afecg¢des e enfermidades” (OMS,2020). Dessa forma independente da
condigao social, raca, ideologia ou politica, a saude é definida como um valor
coletivo, um bem estar a todos.

Tratando-se do desenvolvimento das organiza¢des hospitalares, isso mais
propriamente no Brasil, fundou-se a primeira instituicdo hospitalar, Santa Casa de
Santos, inaugurada por Bras Cubas, em 1543. Nesse periodo, iniciou-se o
progresso da medicina e o ciclo de desenvolvimento no setor de dominio médico e
social, um periodo com diversos transtornos direcionados a politica e a religido,
motivando diversos avangos e recuos no ambiente dos hospitais (ALMEIDA,1965).

Os hospitais tém sido descritos como organizagdes sociais das mais
complexas, que sado analisadas de acordo com as variagdes de setores, como por
exemplo: o porte, sua vinculagdo com o sistema de saude, assisténcia prestada,
nivel de complexidade, modelo organizacional entre outros. Além disso, os hospitais
desenvolvem papel importante na capacitacdo dos profissionais de saude, na
incorporagao de novas tecnologias e entre tantos outros aspectos (MACHADO;
KUCHENBECKER, 2006).

Levando-se em conta o nivel de complexidade da area da saude, e
principalmente no setor publico, pois muitas vezes 0s recursos sdo escassos, faz-
se necessario analisar e criar métodos viaveis de comunicagdo que venham a

contribuir para o0 acesso e saude dos usuarios.



2.1.1 Maternidades

Brenes (1991) sustenta que tradicionalmente os partos e seus cuidados
eram realizados por mulheres, conhecidas como aparadeiras, comadres ou
parteiras—leigas. Dessa forma, o autor enfatiza que detentoras de conhecimento
empirico, e de total confianga, realizavam consultas domiciliares durante e apos
gestacao.

Em conexdo com as consideragdes acima citadas, Medeiros et al. (2006),
afirmam que a assisténcia a mulher no decorrer do trabalho de parto originou-se
pela presenca de mulheres que poderiam ser: maes, amigas ou conhecidas pela
comunidade. E que somente em meados do século XVII surgiram os primeiros e
escassos parteiros, até entao exclusividade do género feminino.

A medicina enquanto instituicdo incorporou esta pratica a arte obstétrica,
denominando como médicos-parteiros os profissionais por ela formados. No Brasil
a atividade teve o seu inicio por volta de 1808, nas cidades do Rio de Janeiro e
Bahia, apos a inauguracdo das escolas de medicina e cirurgia (BRENES, 1991).

A instituicdo Climério de Oliveira (MCO/UFBA) uma unidade docente
assistencial de obstetricia, neonatologia e saude perinatal da Universidade Federal
da Babhia, foi a primeira maternidade do Brasil, fundada em 30 de outubro de 1910,
em Salvador/Bahia. Os recursos obtidos para a construcido dessa primeira
maternidade escola brasileira vieram por meio do apoio Federal e também por
influéncia do professor Manoel Vitorino (BRASIL, 2019).

2.1.2 Marketing em Servigos de Saude

Teixeira et al. (2010) define o marketing de servicos como economia de
servigos ou sociedade de servigos. Reconhecido mundialmente e gerador de fonte
de riqueza, representa a maioria absoluta do Produto Interno Bruto (PIB) das
principais economias mundiais. No passado esse setor era reconhecido apenas nos
servicos da agricultura, pecuaria e industria, atualmente faz a diferenga nas
organizagoes.

Para area da saude, o marketing de servigos oferece competéncias dentro

da area hospitalar, por exemplo: restaurantes, cafeterias com servigos de internet
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sem fio, livrarias, servigos religiosos, hotelaria e estacionamento (TEIXEIRA et al.,
2010).

Para Borba (2009) o marketing de servigos de saude € uma técnica de gestao
empresarial e também instrumento de desenvolvimento de qualidade de vida, de
fundamental importancia para o planejamento e divulgagdo da qualidade
assistencial, e gerador de um ambiente saudavel e social. Tratando-se das
organizagdes de saude, como por exemplo, um hospital geral que além de oferecer
0s servicos diarios, possui também outros servicos como por exemplo a hotelaria.
Essa nova dimensao de valores gerado pela economia dos servigos diversificados,
traz a tona um novo tipo de concorréncia e as organizagbes se veem na
necessidade de se adequarem a novos métodos como modo de sobrevivéncia.

Para os gestores o grande desafio, além de atender os seus usuarios, ao
mesmo tempo, gerir uma organizagao complexa, com suas diversidades de servigos
para que o mesmo atue e atenda a demanda de desejos e necessidades do
paciente, sem eximir a organizagao para que opere de forma produtiva e lucrativa.

Assim, se tém a seguinte definigdo de servigos:

“o servigo € uma atividade ou uma série de atividades, de natureza mais
ou menos intangivel — que normalmente, mas n&o necessariamente,
acontece durante as interagdes entre clientes e empregados de servigos —
que é fornecida como solugéo aos problemas dos clientes” (TEIXEIRA et
al., 2010).

Em tratando-se do desenvolvimento do marketing e da gestdo de servigos,
observa-se um crescimento expansivo nos setores: bancario, transportes,
hospitalidade e de satde. A medida que esses setores crescem ha necessidade de
investir em medidas estratégicas de gestdo mais eficazes para a implantacéo.
Dessa forma, grandes varejistas passam a investir nos servicos de marketing e
nesse sentido possibilita a essas empresas criarem ofertas especiais e agregar
valor ao cliente, além de que a fidelidade e a satisfacdo do cliente é o foco, para
incentivar a desenvolver servigos de qualidade e ofertas afins (GREMLER et al.,
2014).

O marketing de servigos por se tratar de algo intangivel, e que o cliente s6 o
percebe no momento de um atendimento, se suas expectativas foram atendidas ou

nao. E o hospital por manter uma variedade de servigos prestados, percebe-se o
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quanto é fundamental investir no marketing de servigos para melhorar e aprimorar
0 processo de uma organizagao.

Para uma prestagao de servicos faz-se necessario estruturar uma proposta
de valor, pois usuarios/ clientes buscam por produtos e servigos resolucdes para as
situagoes pelo qual estejam envolvidos. E pensar numa proposta que envolva agdes
e possibilitem um atendimento que atenda as necessidades do publico-alvo &
essencial para agregar valor (LIMA,2007).

Visto que para os autores em tratando-se da prestacdo de servicos é
fundamental analisar o ambiente e assim desenvolver propostas eficientes,
inovadoras para os setores organizacionais, e para a area da saude, nao o faz
diferente, pois usuarios/ clientes também vislumbram uma percepgao de proposta
de valor nos setores da saude.

Para Lima et al. (2007), uma proposta de valor para o cliente é algo subjetivo,
como algo perceptivo, em outras palavras o cliente escolhe determinado
produto/servico baseado em comparacdes, quanto aos seus beneficios, suas
funcionalidades e fatores psicolégicos. Assim o valor percebido esta contido nos
seus beneficios e seus custos percebidos. Para os autores entende-se como
‘beneficio’ qualquer coisa que os clientes creem esta recebendo como sugestao de
valor. Essas propostas de valores direcionadas ao marketing de servigos baseia-se
na confiabilidade, amabilidade e empatia dos funcionarios.

Do ponto de vista organizacional se faz necessario destacar trés regras
fundamentais de valor: a exceléncia operacional quanto as questbes de preco e
conveniéncia; clientes que desejam servigos acessiveis, rapidos e confiaveis.
Intimidade com o cliente, segmentar os servigos a fim de atender da melhor forma
possivel e a lideranga com produtos de alta tecnologia.

Para os autores o processo de desenvolvimento de uma proposta de valor
se presume em como identificar possiveis vantagens competitivas, definir o
‘diferencial’, oferecer uma proposta de valor na mente do cliente por meio do produto
fisico como ( design, estilo, algo proprio), gerar valor aos servigos, atendimento aos
clientes e até mesmo a organizacao.

Assim os estagios do processo de desenvolvimento de uma proposta de valor
para uma organizagao de acordo com Lima et al (2007) apresentam-se da seguinte

forma:
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Quadro: 1 Estagio de uma Proposta de Valor para uma Organizagao

Segmentacao e determinagcdo do mercado alvo

Geragao de beneficios e atributos potenciais

Selegao dos beneficios e atributos

Avaliacdo do desempenho percebido da concorréncia

Identificagdo das vantagens diferenciais

Desenvolvimento do posicionamento especifico

Desenvolvimento do posicionamento de nivel de valor percebido

Desenvolvimento da declaragao de estabelecimento alvo/
posicionamento

Fonte: Adaptada pela autora (2019).

Percebe-se que para oferecer servicos com qualidade e eficiéncia é
necessario analisar outros pontos que estdo implicitos no contexto de uma
organizagdo bem como identificar a percepcéo do cliente em relagdo a outros
fatores como: atendimento, beneficios, proporcionar vantagens e assim oferecer
uma proposta de valor ao cliente/usuario.

O marketing na area da saude é utilizado com caracteristicas préprias, pois
o intuito é direciona-lo para os aspectos da necessidade, diferencia-se do foco da
motivacdo do mercado de consumo, que é estimular os compradores adquirir um
produto. Nesse sentido, difere da compra e assume o aspecto de utilidade. Na area
da saude o marketing € direcionado como um instrumento para entrega da
qualidade de vida e para a area hospitalar. O marketing é voltado para as causas
sociais de promocao a saude, em que seu foco principal é de facilitador ou de

criacao do processo de troca (BORBA, 2009).

Desse modo, as instituicdes de saude, igualmente, precisam enfrentar as
turbuléncias do meio ambiente, onde as ameacas e as oportunidades
estao presentes, fazendo com que as técnicas de marketing também sejam
fundamentais para participarem do jogo. Além do que, a primeira razdo do
marketing hospitalar é de organizar o servigo de acordo com as exigéncias
(perfil qualidade) e em relagdo a necessidade dos usuarios, e para isto é
necessario a reflexdo estratégica e institucional sobre a missao social e
valores da organizagdo hospitalar, todos esses fatores antes mesmo da
definicdo de seus servigos e da utilizacdo dos recursos e assim inserir um
plano de marketing para a organizagao de saude (BORBA, 2009).
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Para Kotler (2010), o marketing em saude tem um papel fundamental ao
ajudar os participantes nas organizag¢des hospitalares, como, comunicar e fornecer
valor ao seu publico-alvo. Os atuais profissionais de marketing comegam pelos
clientes, ao contrario de comecar pelos produtos ou servigos; neste sentido o que
conta é construir uma relagdo duradoura, criar um alto vinculo de satisfagdo para
que o cliente retorne.

Conforme Lucietto et al. (2015), o crescimento e desenvolvimento acelerado
na saude, e no marketing, repercute na sustentacdo e expansédo de empresas. E
como nesse setor os pontos a serem estudados sao mais complexos, demanda um
olhar criterioso por parte dos profissionais de marketing, pelo qual envolve
profissionais e pacientes e na maioria das vezes, em situacdes de fragilidade. E sob
a Otica desse olhar faz-se necessario aplicar métodos do marketing que possam
melhorar os servigos e os profissionais da area. Considerando a complexidade das
organizacdes de saude, o marketing de saude oferece possibilidades diversas em
termos de recursos, procedimentos e técnicas.

Teixeira (2010) afirma que novos desafios vém sendo colocados nas
organizagbes, quanto aos profissionais de saude, relacionados aos recursos
financeiros, fornecedores, matérias primas e a baixa percepcao de qualidade por
parte dos usuarios, um alto apelo por precos baixos € uma crescente concentracio
do sistema hospitalar privado. Para o autor percebe-se também nesse cenario, o
aumento da importancia do sistema publico de saude no atendimento a populagao.

E para cumprirem com seus objetivos finalisticos, estas organizagées lidam:

constantemente com produtos, prestadores (profissionais, funcionarios) e
clientes (pacientes, usuarios ou consumidores). Ao passo que os produtos,
sejam eles equipamentos, materiais de consumo, medicamentos e outros
podem ser facilmente quantificados, armazenados e até gerenciados,
produgdes imateriais (como os servigos) entende-se, neste sentido, que
muitas variaveis interferem na agao dos prestadores de servigos e que
podem influenciar a satisfagdo dos clientes (LUCIETTO et al., 2015).

Diante de um mercado cada vez mais competitivo, uso da alta tecnologia,
usuarios mais informados e uma variedade de fornecedores, as organizagdes se
veem na necessidade de capacitar os colaboradores e servigos, para atender as
necessidades dos usuarios e o marketing na saude vem com o propdsito de

aprimorar 0s servigos.
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2.2 Comunicagao no contexto do marketing em saude

O marketing atual exige muito mais do que desenvolver um produto/ servigo
e colocar no mercado. As empresas precisam se comunicar com os atuais e
potenciais negociadores, bem como o publico de modo geral.

Os consumidores atuais tém a disposicdo centenas de canais de
comunicagao, como, por exemplo, canais de TV via satélite e milhdes de acessos a
internet. Esses consumidores assumem um papel mais ativo nas suas decisdes de
poder de compra e servigos (KOTLER; KELLER,2012).

Na Figura 1 é apresentado um método de medida de comunicagdo com

cliente/usuario, de acordo com Borba (2009).

Figura 1 - Comunicagédo com os clientes

COMUNICAGCAO COM OS CLIENTES

1

CAPACIDADE DE OUVIR E DIALOGAR PARA

I ATRAIR I |RETER | |F|NALIZAR|
]

SATISFAGAO DO CLIENTE

Fonte: Borba (2009).

De acordo com Kotler e Keller (2012), € necessario criar uma comunicagao
eficaz entre organizacao e clientes, e esse processo deve partir do principio de
determinar o seu publico-alvo, possiveis compradores, usuarios, investidores,
grupos e selecdo de canais de comunicacdes. E importante ressaltar que o publico-
alvo é o personagem principal do processo, o qual vai interferir nas decisdes do
comunicador, e vai direciona-lo em que caminho a seguir.

Os autores sustentam que a comunicagdo de marketing auxilia os
consumidores a entender como, por quem, quando e onde um produto € usado.
Ainda, faz os consumidores identificar quem séo os fornecedores, quem os fabrica,
ou seja, permite as empresas se interligar com pessoas, marcas ou mercado. A
comunicacao possibilita a conexao de criar na memoria a “marca”, e também uma
relacéao de valor.

Percebe-se que, para o processo da comunicagao funcionar, seja para
qualquer perfil de organizagdo, € necessario verificar qual ponto quer atingir.
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Tratando-se da area da saude ndo é diferente, seja para negociar com
fornecedores, atender cliente, divulgar a organizagéo, ou que imagem passar para
um publico em especifico (KOTLER; KELLER, 2012).

Portanto, o fator comunicacéo é importante para qualquer atividade. E no
ambito hospitalar, é essencial desenvolver um método de “comunicacao” eficiente
para evitar falhas no processo da organizagéao.

Nos dias atuais, e de acordo com Montagna e Santos (2020), a
comunicacédo € realizada de varios modos. Por meio de midias sociais como
smartphones, e-mails, malas diretas, Facebook, Twitter, Instagram e outras, podem
ser utilizados varios métodos para influenciar diferentes publicos, bem como se criar
planos de comunicacao para determinados perfis.

Desta forma, a argumentagédo € que os profissionais de comunicagao da
saude precisam lidar bem com as informagdes, repassando-as na integra; o que
deve também ocorrer em relagdo a comunicagdo quando do contato com a
imprensa.

No entanto, é fundamental que todas as areas da organizagéo participem

desse processo:

Nao é possivel mais pensar em realizar uma brilhante assessoria de
imprensa, criar campanhas retumbantes ou produzir pegas publicitarias
impactantes de forma isolada, sem o envolvimento de todas as subareas
da comunicagao organizacional (KUNSCH, 1986).

Diante de uma infinidade de ferramentas de comunicacao, € fundamental
analisar qual a plataforma mais apropriada para se aplicar na organizagao, pensar
de modo sistémico, identificar o publico, conhecer qual o canal de comunicagao é
mais apropriado para a organizacao.

Assim, nessa sequéncia Montagna e Santos (2020) ressaltam da
importancia na verificagdo dos sites de reclamacgdes, sugestdes e setores de
acolhida ao paciente, para se obter informagdes que possam contribuir para a
melhoria da organizacao e dos clientes/usuarios.

Na percepgao de Teixeira (2020), a comunicagao na saude diz respeito ao
estudo e utilizacdo de estratégias de comunicagdo no sentido de informar e
influenciar a comunidade/individuos, a incentiva-los a fazer uso dos métodos de
saude.

Assim a comunicagdo de marketing é fundamental para qualquer relagao
organizacional, sendo:
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a comunicacao é um dos itens mais observados na avaliagdo do cliente
em relagao a prestacao de servigos de saude, especialmente com relagao
aos riscos dos procedimentos, aos indices de resolugdo, ao grau de
dificuldades, precos, enfim, tudo é importante para o cliente, dai ser
fundamental o protocolo de consentimento entre as partes. O cliente de
servigos de saude quer ouvir o médico, quer dialogar com ele, pois a
prestacao de servigos se fara no cliente/paciente e certamente tudo lhe diz
respeito. (BORBA, 2009).

Para o autor, a comunicagdo em saude torna-se ampla, pois nao trata
somente de promover a saude, embora isso seja fundamental, mas igualmente
inclui mensagens que podem ter finalidades diferenciadas, como por exemplo:

e aprimorar os recursos administrativos;

e estimular e instruir para a saude;

e impedir riscos e auxiliar em relagao as ameagas de saude;

e melhorar a acessibilidade dos servigos de saude;

e possibilitar uma comunicacao efetiva entre os colaboradores;

e facilitar a adogcdo de normas para contribuir positivamente para a
saude e a qualidade de vida.

Teixeira (2020), enfatiza que a comunicagao em saude também é um tema
transversal de suma importéncia com circunstancias bem diferentes, seja por meio
da comunicacéo social ou midia digital.

Diante desses aspectos apontados, percebe-se a relevancia da comunicagao
na area da saude, seja para gerar valor, alavancar o crescimento da organizacéo,
ou, no sentido contrario, prejudica-la, pois o fato de ocorrer um mal entendimento
no didlogo com um profissional ou mesmo uma comunicagado distorcida pode
colocar a organizagao ou cliente/usuario em uma situacao dificil, e até danos

irreversiveis.

2.2.1 Comunicag¢ao Empresarial

A comunicagao empresarial € um ponto primordial em qualquer estilo de
organizagdo. E um dos problemas que os gestores enfrentam é o mau uso da
comunicacgéo dentro do ambiente organizacional (DIAS; NASCIMENTO,2016). Os
autores enfatizam que a escassez da comunicacao empresarial ocasiona mal estar
entre os funcionarios, baixa produtividade e baixa motivagao, resultado do mau uso

dos canais de comunicag&o, como também das ferramentas tecnoldgicas.

21



Cardoso (2006) reforga que diante de um mercado competitivo, onde as
organizagbes encontram-se num ritmo acelerado, é essencial enfatizar a
importancia da comunicagdo como instrumento transformador e poderoso para
fortalecer as estratégias das organizagdes.

O mesmo autor destaca que, de acordo com suas especificidades, a
comunicagao organizacional abrange qualquer estilo de organizacéo, seja publica

ou privada, assim:

A informacdo e a comunicagéo tém, cada vez mais, assumido um papel
importante na pratica de gestdo empresarial no mundo globalizado. O
chamado campo de estudo da comunicagdo tém sido, nas dultimas
décadas, a area de fundamentacdo tedrico-conceitual e de
desenvolvimento de praticas comunicacionais que permite as empresas
desenvolverem suas estratégias de negocios. (CARDOSO,2006).

A fim de comprovar o que foi dito, Gradie (2010), ressalta que a comunicagéo
empresarial se fundamenta em um conjunto complexo, composto por diversos
pontos como: acgdes, estratégias, servicos para fortalecer a imagem de uma
organizagao ou entidade, somada a seu publico-alvo.

Para Nassar e Figueiredo (1995), a comunicagdo empresarial faz uso de
varias linguagens e que nao tem necessariamente como foco a venda, mas sim,
manter uma relagdo direta com o cliente, manter boas relagbes com os 6rgaos
governamentais, bem como com a sociedade.

Seguindo a linha de pensamento dos autores acima, a comunicagao
empresarial ndo pode ser utilizada apenas como um conjunto de comunicagao
(métodos/técnicas), pois mudancas surgem no ambiente (externo/interno), na
organizacado empresarial como também na sociedade.

Nessa légica, Costa (2015), aponta que as empresas passaram a repensar
seu modo de comunicagao, pois os “clientes” tornaram-se mais exigentes. Desse
modo, a organizagao, além do lucro, precisa agir de maneira integrada, incluir outras
peculiaridades direcionadas para o social em todas as suas acdes.

Levando-se em consideragcao esses aspectos, o fator comunicacdo é
imprescindivel em uma organizagao hospitalar voltada as ag¢des transparentes; e
dentro desse processo, a organizacdao precisa analisar qual o modelo de
comunicacdo € mais viavel para a sua realidade e por meio desse modelo

disponibilizar informacgdes ao seu publico-alvo.
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No sentido de aprimorar as técnicas de comunicag¢ao para uma instituicao
hospitalar, faz-se necessario primeiramente entender alguns métodos de modelos
de comunicagéo.

Sampaio (2001) afirma que os modelos de comunicagao mais influentes nas
ultimas décadas, desde 1949, com estudos de Claude E. Shannon e Warren
Weaver, foram entendidos como um transmissor de sinais € por um modelo
matematico, servindo para direcionar as informag¢des quantificadas de um lugar para
0 outro.

Nesse cenario, a utilizagcdo desse modelo matematico, fora do acesso do
ambiente tecnolégico e das ciéncias naturais, de acordo com Siegrifield Schmidt
(1996, p. 52 apud SAMPAIO, 2001) conduziu a distor¢des nos estudos tedricos bem
como no entendimento do processo de comunicagao.

Em virtude dos fatos mencionados, o processo de comunicagao foi reduzido
a uma questao de transporte, as mensagens e significados precisavam estar em
acordo com os sinais decodificados/identificados por um receptor (SAMPAIO,2001).

Serra (2007) corrobora com a teoria de comunicagado de Shannon e Weaver,
guando constituida da base de diversos modelos de elementos dos dialogos; sendo
esses: emissor, receptor, mensagem, canal, cédigo, codificacao e decodificagao e
outros.

A fim de discutir o que foi dito Serra (2007) narrado por James Carey, a

ciéncia da comunicacao refere-se ao:

os modelos de comunicagao sao, entdo, nao apenas representagbes da
comunicagao (of communication) mas representacdes para a comunicagao
(for communication), e, por conseguinte, ‘criam aquilo que nés, de forma
nao ingénua, fingimos que eles meramente descrevem’ fazendo assim, da
nossa ciéncia da comunicagdo em particular — uma ciéncia a que Alvim
Gouldner chama ‘reflexiva’. [...] as ciéncias da comunicagéo acabaram por
nos fazer tomar consciéncia de que os ‘sistemas observadores’ estdo
incluidos nos préprios ‘sistemas observados’, que o homem ndo é um
‘observador independente que observa como vai o mundo’ mas antes ‘um
actor participante no drama da interacgdo mutua.

O autor enfatiza que diante desses apontamentos o individuo faz diferentes
observacdoes, e consequentemente ocorrem diversos modelos e teorias de
comunicacao; sendo assim, se faz necessario reavaliar quais os melhores caminhos
a serem utilizados dentro de um contexto organizacional. E interessante reiterar a

inviabilidade do uso de apenas um Uunico modelo, pois, se assim for, se
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impossibilitara descrever a totalidade dos fenbmenos de comunicacao
(SERRA,2007).

Nos topicos seguintes serdo detalhados trés modelos selecionados a partir
do detalhamento encontrada nas bibliografias pesquisadas, ou seja, foram
selecionados aqueles com maior volume de conteudo para ser apresentado nessa

pesquisa.

2.2.1.1 Modelo de base linear, de Harold Lasswell

Este modelo dissocia-se das funcbes de emissor e receptor, tornando a
comunicagdo um unico canal de mensagens entre dois pontos e um unico sentido
(CARNEIRO,2013).

O modelo de Lasswell “é considerado uma evolugao do modelo Hipodérmico,
pelo qual o papel do comunicador/receptor permanece sendo tratados de formas
isoladas, situacionais e culturais” (SANTOS; MONTAGNA, 2020).

Diante desse contexto, Wolf (1999, apud SANTOS e MONTAGNA, 2020), no
passado questionavam-se se as emocgdes isoladas da populacdo, nao surtiria
nenhum efeito em uma campanha direcionada a massa. Lasswell, demonstrou que
o modo apropriado de desenhar uma agao de comunicacido seria responder as

seguintes questdes:

Figura 2 - Modelo de Lasswell

Analise de Analise de
Controle Analize de Meios
Conteudo
Quem? _ Por qual
Diz o que? canal?
Analise de
Eleitos
Com qual
efeito?
Andlize de

Audigéncia

A quem?

Fonte: Lasswell (1948).
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Portanto, esse modelo, organizou inumeras pesquisas e teorias, que
comegaram a surgir, ao redor de dois dos seus temas centrais, estabelecer bases
para as pesquisas em torno da analise do conteudo e analise dos efeitos,
respectivamente (WOLF,2006).

Para uma melhor compreensao do modelo de Lasswell, apresenta-se o

modelo de forma detalhada.

Figura 3 - Modelo de Comunicagéo detalhada de Lasswell

Estudos sobre o emissor e os processos de
Produgédo e emisséo das mensagens

De contetido

- Mensagem: estudos focados na analise

Andlise da midia: tecnologias, linguagens e

CANAL | oo

EFEITO Estudos de audiéncia, recepgéo e de efeitos

Fonte: Adaptada pela autora (2020).

Para o autor, compreender o alcance e os efeitos dessas mensagens
transmitidas pelas midias seriam responder as indagagdes correspondentes, a
‘quem”, esta ligado aos emissores da mensagem; o que “diz”, ao conteudo da
mensagem; “canal”’, a analise dos meios; qual “efeito”, € a analise da audiéncia, a
repercussao na sociedade e a identificacdo do publico-alvo.

Para Bardin (1995 apud DEUSDARA e ROCHA, 2006 p. 34), “a analise de
conteudo é uma técnica de investigacao que tem por finalidade a descrigédo objetiva,

sistematica e quantitativa do conteudo manifesto de comunicacao”.

2.2.1.2 Comunicagao Integrada de Marketing

Para Azevedo (2013), a comunicagéo integrada de marketing (CIM), baseia-
se na integragao de todas as ferramentas de promogéo (comunicagao) para enviar
uma unica mensagem eficaz para o seu publico-alvo.

Ainda, segundo o mesmo autor, a CIM para que ocorra de modo adequado
€ necessario analisar a organizagao, para que as mensagens sejam transmitidas de

modo coeso e claro, por meio dos diferentes canais de comunicagao.
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Vinculada a essa concepgéo, a integragao da comunicagao, cria lagos entre
os colaboradores, impede erros e fortalece a comunicacéao interna. Gera reflexos na
imagem e credibilidade da organizagéo, além de reduzir crises internas. (PESSOA,
2011).

Na comunicagao integrada embora se faga uso de diferentes canais, é
necessario manter uma integracado e planejamento nas agdes comunicativas.
Conforme (Kunsch, 2003 apud PESSOA, 2011, p. 6), “a comunicagao integrada é
uma exigéncia do novo consumidor, que procura na comunicagao a racionalidade”,
com uma variedade de informagdes, primando pela qualidade nos servigos.

Para compreensao e demonstrar como a comunicagao integrada precisa
ser trabalhada nas organizagbes, na Figura 4, segue o modelo defendido por

Margarida Kunsch.

Figura - 4 Modelo de Comunicagao Integrada

yd . . —
7 Relag fes Publicas N :

-/ Comunicagdo Institucional * N
/ Marketing Social pd .
/ Markefing Cultural Vi . . N
/ Jomalismo Empresarial  / Comunicagao Interna N
[ Assessora de Imprensa | Comunicacdo Administrativa N
l. Identidade Corporativa | Processo Comunicativo \
Imagem Corporativa | Fluxos Informativos
f Editoracao Multimidia | Redes formaisfinformais | .
| AN Publicidade Institucional Barreiras |

P N —___Midias Internas

| N, =

'. N/ ~~0 Mix da Comunicacdo |

" nas Organizacdes

- - — R — .

\ / Marketing
Comunicacéo pypiicidade \
|  Mercadolégica pPromocso de Vendas
Feira e exposi;fes /
AN Marketing Direto yi /
N Merchandising v -
N Venda Pessoal yZ

Fonte: Adaptado de Medrano (2007).

A proposta da figura é entender os caminhos percorridos para aplicar uma
comunicagao integrada dentro de uma organizacido, e para a area publica esse
método torna-se importante, pois possibilita uma comunicagao transparente com a
sociedade (Medrano,2007).
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Medrano (2007), entende que esses métodos de comunicagao integrados
apresentadas por Kunsch, sdo formas que possibilitam a organizagao interagir com
seu publico e a sociedade de modo geral.

A figura demonstra que em uma organizagéo a “comunicag¢ao” ndo pode se
desmembrar, embora existam diversos setores, as informagdes precisam estar em
sintonia, torna-se necessario uma agao conjunta de comunicagao em sintonia com
o todo na organizagao.

Percebe-se que para qualquer estilo de organizagéo, para que exista um
processo de comunicagao eficaz é necessario criar canais com informacgdes claras
e objetivas para evitar falhas nas mensagens, entre os colaboradores e manter uma

relacdo de confianga com o seu publico.

2.2.1.3 AIDA - Atencao, Interesse, Desejo e Agao

AIDA é uma sigla que representa um modelo de marketing utilizado para
classificar o comportamento do consumidor ao interagir com um determinado

anuncio, e assim se define:

A- Atencgao, atrair a atengao por parte do futuro cliente; I — Interesse,
instigar a atencdo do cliente; D — Desejo, convencer o cliente a se
interessar pelo servigo/ produto; A - Agao direcionar o cliente a atitude/final
que é utilizar produto/ servigo. (TAVARES, 2013).

Para enfatizar, segundo Serrano (2006), o modelo AIDA tenta apontar de
que forma o consumidor se comporta em relagdo a aquisicdo de um produto ou
servigco e quais sado os processos ao longo da concretizagdo. Dessa forma, o

consumidor ao adquirir um produto/servico deve necessariamente:

Saber da existéncia do produto ou servigo (Atengao), estar interessado o
suficiente para saber das caracteristicas, especificagdes e beneficios do
produto (Interesse), ter um desejo de obter os beneficios que o produto
oferece (Desejo), comprar o produto (Agéo). (Serrano, 2006).

Para Kotler(2010), faz-se necessario determinar os objetivos da
comunicacao, os quais serao estabelecidos depois de identificado o mercado alvo
e as suas percepgdes, pois o profissional de marketing pode estar procurando por
uma resposta comportamental, cognitiva ou afetiva, com o objetivo de induzir o

consumidor a mudar de opinido ou leva-lo a agir.
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Para aplicar o modelo AIDA, existe uma hierarquizacao de efeitos, que tem

a seguinte diregao:

Quadro - 1 Hierarquizagao de Efeitos

Conscientizagdo: os consumidores nido estdo cientes do produto, mas o profissional de
comunicagao desenvolve a conscientizagao.

Conhecimento: o publico-alvo reconhece o produto, e ndo possui mais nenhuma informacao;
assim, optar pelo conhecimento do produto/ servigo seria o objetivo da marca.

Simpatia: o publico-alvo conhece o produto/servico e se houver uma opinido desfavoravel, se
baseia em problemas reais; reconhecer as causas e depois comunicar a renovagao da qualidade.

Preferéncia: o publico-alvo tem simpatia pelo produto, mas opta por ndo adquirir; o0 comunicador
precisa conquistar a preferéncia do consumidor.

Convicgdo: A finalidade do profissional de comunicagdo é convencer o publico-alvo de que
determinado produto/ servigo é a melhor opcao.

Fonte: Kotler (2000 apud SERRANO,2006).

Desta maneira, uma divulgagéo direcionada de modo adequado consiste,
em métodos que possibilitem comunicar beneficios em relacdo aos produtos e
servicos, bem como fidelizar clientes/usuarios. E, para area da saude, esses
métodos de comunicacdo sdo necessarios para implementar os planos de agdes

internamente e externamente na organizagao hospitalar.
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3. METODOLOGIA

A figura 5 a seguir ilustra esquematicamente como esta pesquisa foi

desenvolvida. Sua caracterizagao, procedimentos de coleta e analise de dados.

Figura 5 — Apresentacdo da metodologia em fluxograma

[ Caracterizagao da pesquisa ]
|

[ Abordagem ] [ Natureza - Pesquisa ] [ Objetivos - Pesquisa ] [ Procedimentos Estudo

Qualitativa Aplicada Exploratoria de Caso

Locus da Pesquisa

Procedimentos de coleta de dados ]

Pesquisa bibliografica — baseadas em
literaturas especializadas e artigos
= cientificos

Pesquisa documental/online- leitura das

agoes de comunicagdo ou documentos

para identificago e verificagao desses
processos

Analise dos Dados

1) Descrigdo dos [ 2) Leitura ] [ 3) Identificagéo de ] [ 4) Mapeamento das agdes de

Dados Anilise comunicagéo

Fonte: Adaptada pela autora (2019).

3.1 Caracterizagao da Pesquisa

No toépico a seguir sera apresentada a caracterizagdo desta pesquisa

quanto a forma, ao tipo e natureza, aos objetivos e procedimentos utilizados.

3.1.1 Quanto a Natureza

A pesquisa aplicada concentra-se em torno dos problemas presentes nas

atividades das instituigbes, organizagdes, grupos ou atores sociais. Direcionadas a



acdes de diagnosticos, identificagdo de problemas e na busca de solugdes
(FLEURY; WERLANG,2017).

Por essa linha de raciocinio, foi estabelecido o modelo de comunicagao de
Lasswell, por onde foi realizado um mapeamento das agdes de comunicagido da
MDV. Essa escolha ocorreu pela possibilidade de sistematizar o conteudo
encontrado, reunindo informagdes que promovam o objetivo especifico de contribuir

com o delineamento de ag¢des futuras de comunicagéo na maternidade.

3.1.2 Quanto a Abordagem

Quanto a abordagem, foi realizada uma pesquisa qualitativa, com o objetivo
de mapear as agdes de comunicagao da area publica hospitalar na Maternidade
Darcy Vargas. Para Minayo (2001), a pesquisa qualitativa trabalha com uma
variedade de significados, como as motivagdes, valores, atitudes e crencgas, de
maneira mais profunda nas relagdes, processos e fendbmenos (GERHARDT;
SILVEIRA,2009).

De acordo com Goldenberg (2011), a pesquisa qualitativa ndo se preocupa
com a quantidade de numeros, mas com o envolvimento de compreenséo, de um
grupo social ou organizacional. Desta maneira, entende-se que os pesquisadores
qualitativos se recusam ao modelo racional e idealista, aplicado ao estudo da vida
social, visto que os mesmos nao podem fazer julgamentos e nem permitir que
preconceitos e crengas contaminem a pesquisa.

Visto que para realizar uma pesquisa qualitativa € necessario compreender
o ambiente como um todo, além de identificar as nuances do ambiente

organizacional e interpreta-los.

3.1.3 Quanto aos objetivos

Em relacdo ao tipo de pesquisa, tratou-se de uma pesquisa exploratoria,
pois o intuito foi de mapear as a¢des de comunicagao no contexto da maternidade
Estadual, situada no municipio de Joinville e contribuir para a construgao de novas
propostas de intervengdes. Diregcdes essas, com vistas a melhoria dos servigos, da

comunicacao entre colaboradores, usuarios/clientes, entre outros.
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As pesquisas exploratérias tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com o intuito de torna-lo mais acessivel ou indicar
hipéteses. O objetivo principal tem como fator determinante estabelecer a
descoberta de intuigbes e aperfeigoar as ideias (GIL, 2002).

Na concepcao de Piovesan e Temporini (1995), a pesquisa exploratéria
permite o controle dos efeitos desvirtuados da percepg¢ao do pesquisador, fazendo
com que a realidade seja percebida como ela realmente é, e ndo como o
pesquisador pensa que seja. Em outras palavras o pesquisador consegue controlar
imperceptivelmente o seu viés pessoal.

Para Gil (2008), o estudo exploratério se sustenta por um dos estudos que
apresenta menor rigidez no planejamento. Envolve um estudo com levantamento
bibliografico, documental, entrevistas ndo padronizadas, estudos de caso entre
outras técnicas.

O autor enfatiza que o estudo exploratério fundamenta-se também com o
objetivo de proporcionar uma visao geral, diante de um determinado assunto. A
pesquisa é realizada especialmente quando o assunto € pouco explorado, tornando-
se dificil formular hipéteses precisas.

Santos (2020) menciona que além do assunto pouco explorado, como
qualquer pesquisa exploratéria, a pesquisa depende também da intuicdo do
pesquisador.

Quanto aos objetivos é também um estudo de caso, pois o propdsito é reunir
informagdes minuciosas e sistematicas sobre um determinado fendmeno Patton
(2002 apud JABBOUR e FREITAS, 2011).

3.2 Populacao e Amostra da Pesquisa

O nucleo hospitalar que compde o universo desta pesquisa é uma
instituicdo publica estadual, de gestdo municipal, situada na cidade de Joinville
Santa Catarina, fundada em 16 de abril de 1947, especializada em gravidez de alto
risco, com atendimentos: ambulatorial, internagao e urgéncia — SUS, com fluxo de

clientela de demanda espontanea e referenciada.
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3.3 Instrumentos de Coleta de Dados

Para a referida pesquisa, utilizar-se-a os seguintes procedimentos de coleta

de dados:

e Pesquisa bibliografica, pois as fundamentagdes tedricas e metodoldgicas do
trabalho estardo baseadas em literaturas especializadas e artigos cientificos.
e Pesquisa documental/online — leitura das acbes de comunicagao ou
documentos da instituicdo estudada com o objetivo de identificar e verificar

0s processos de comunicagao

3.4 Analise dos Dados

Para Gil (2002), o estudo de caso néo é o de proporcionar o conhecimento
preciso de uma populacdo, mas sim o de promover uma visdo sistémica do
problema ou de identificar possiveis fatores que influenciam ou venham a
influenciar, também por ser um método pelo qual se consegue absorver varias
informacdes, requer cuidado ao analisa-los e interpreta-los.

Desta maneira, a andlise dos dados sera realizada seguindo os seguintes
passos:
1. Descricao dos dados coletados para pesquisa documental/ online.
2. Leitura atenta das informacdes levantadas.
3. ldentificagdo das principais categorias de analise.
4. Mapeamento das a¢des de comunicagao.

Os dados foram coletados através de um Estudo Exploratério, nas

plataformas digitais, em especifico, nos canais de comunicagao das redes sociais.

Em relacéo ao periodo da pesquisa, compreendeu no més de maio de 2020.

3.5 Etica na Pesquisa

Solicitou-se uma autorizagao para a instituicao pesquisada através de oficio
encaminhado pelo IFSC. Como o objetivo da pesquisa foi mapear as agbes de
comunicacgao da maternidade Darcy Vargas, nao se faz necessaria a apreciagéao do

Comité de Etica, conforme Resolucdo do CNS 510/16.

32



4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 Histérico da Maternidade Darcy Vargas — MDV

A construcdo da maternidade Darcy Vargas se deu por iniciativa do Governo
do Estado, iniciou-se em 1941, encerrando-se em 1944, (FONTOURA; SILVA
1997). Fundada em 16 de abril de 1947, € uma organizacéo publica estadual de
gestdo municipal, situada na cidade de Joinville — Santa Catarina (BRASIL,2019).

Nesse periodo a preocupagdo com as gestantes menos abastadas, as
quais muitas vezes se viam diante de um processo de parto sem a menor condi¢gao
de higiene e cuidados, reforcava a preocupagao das autoridades publicas em
diminuir o indice de mortalidade infantil.

Dessa forma, Fontoura e Silva (1997 apud COSTA, 1997, p.18) reportam
gque nessa época a sociedade exigia do poder publico uma resolugdo para a
mortalidade infantil, com medidas efetivas. Contextualizando a questao, os autores
destacam o crescimento e modernizagdo da cidade, quando os canais de
comunicagao e a propria sociedade passam a exigir um espaco ‘higiénico’ para os
nascimentos e assim assegurar uma geragao ‘forte e sadia’.

A maternidade, na época de sua fundacao, passa a ser administrada por
um médico diretor e por um provedor, ambos nomeados pelo Estado, e os servigos
internos realizados pelas Irmas Franciscanas.

Outro ponto que mereceu destaque na época foi a pioneira de enfermagem
catarinense, Hilda Anna Krisch, que foi a primeira chefe de enfermagem da

instituicdo, tornando-se referéncia na cidade:

‘Foi uma ferrenha batalhadora pela profissionalizagdo de enfermeiros em
Joinville, aconselhando as Irmas dos Hospitais da cidade para que fossem
fazer um curso decente, no Rio de Janeiro, pois Joinville ndo possuia a
infra - estrutura necessaria para que houvesse uma escola de enfermagem
com laboratério e locais para treinamento’ (FONTOURA; SILVA, 1997, p.
19).

Importante destacar que nesse periodo a prioridade na MDV estava
direcionada para as gestantes e recém-nascidos carentes. Na década de 70, as
Irmas saem da MDV, e os seus servigos ficam limitados, devido as especialidades
(FONTOURA; SILVA 1997).

No periodo das décadas de 80 e 90, surgem problemas financeiros e

recursos escassos, criando receio na populacdo. Diante dos fatos adversos



apontados e de se cogitar o fechamento da instituicdo, torna-se comum nos jornais

da época destacar a importancia da MDV para a cidade:

‘Quase de forma ciclica, de novo voltam os rumores e as maquinagoes de
ordem politica para a sua extingdo, ou sua transferéncia para o Hospital
Regional, utilizando-se aquelas instalagbes para a implantagdo de um
hospital infantil no municipio, como justificativa para a transferéncia da
Maternidade. [...] Se isto vier a acontecer, Joinville ndo estara evoluindo
nas questdes de saude publica, até pelo contrario, pois existe no Hospital
Regional um setor para o atendimento de criangas, bem como no Sao
José, mas Maternidade exclusivamente temos apenas a ‘Darcy Vargas’
(FONTOURA,; SILVA 1997, p. 21).

E nessa perspectiva da importancia em manter a MDV na cidade, foram as
crises que contribuiram e impulsionaram a seguir com uma série de mudancgas
estruturais e gerenciais.

A instituicao transferiu-se para o Hospital Hans Dieter Schmidt, em julho de
1990 até marco de 1991, para a realizacao da reforma. Com o retorno, a MDV é
municipalizada e passa a oferecer novos servigos a comunidade. Ainda, no ano de
1991, firma convénio com a Secretaria Municipal da Saude de Joinville e a
Secretaria da Saude Santa Catarina, gerenciada pela Prefeitura Municipal de
Joinville (FONTOURA; SILVA 1997)

A MDV é composta por unidade de terapia intensiva neonatal (UTI NEO),
emergéncia 24 horas, unidades de internagao para parturientes, recém-nascidos e

também especialidades:

A maternidade Darcy Vargas conta com profissionais multidisciplinares nas
areas da Ginecologia e Obstetricia, Anestesiologia, Neonatologia,
Cardiologia, Neuropediatria, Oftalmologia, Hematologia, Psicologia,
Fonoaudiologia, Nutrigdo, Servigo Social, Ortopedia Pediatrica e
Fisioterapia, e demais profissionais atuando nas dependéncias da unidade
hospitalar, totalizando 620 colaboradores, incluindo o corpo clinico
(BRASIL, 2019).

A organizagao hospitalar integra o projeto Rede Cegonha, possui o titulo de
Hospital Amigo da Crianga, como também incentiva e promove o aleitamento
materno (BRASIL, 2018).

A maternidade disponibiliza 100 leitos SUS, distribuidos entre os setores
clinicos, dispostos da seguinte maneira: 53 para o centro obstétrico e cirurgico, 32
para o centro clinico, 11 para complementar e 4 para atendimento especializado
(BRASIL, 2019).
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Fundada para prestar atendimento a servicos obstétricos, porém supera
seus objetivos iniciais; atualmente tornou-se referéncia Estadual no atendimento
especializado da triade: mae-filho-familia, com mencédo Estadual em Gestagao de
alto risco em UTI — Neonatal, com certificados pelo Ministério da Saude, pelo Banco
de Leite Humano, tornando-se o centro de referéncia no Estado de Santa Catarina
(SANTA CATARINA, 2020).

A unidade hospitalar foi a unica do Sul a receber o prémio nacional Hospital
Amigo da Mulher; concorreu com outros 70 hospitais de todo o pais (BRASIL,2018).

A Maternidade, conta com mais de 600 funcionarios, dentre esses 100
fazem parte do corpo clinico. Com atendimento 100% SUS (Sistema Unico de
Saude), desde novembro de 2006, o hospital possui prémios e reconhecimentos
nacionais e internacionais: Hospital Amigo da Crianga, Maternidade Segura, Centro
de Referéncia Docente-Assistencial da Saude da Mulher e Prémio Professor Galba
de Araujo (BRASIL,2018).

Os atendimentos resumem-se na Figura 6, do organograma setorial

mostrado a seguir.

Figura 6 — Organograma dos processos de atendimentos da MDV

Emergéncia Externa 24h
UTINeo
Centro Cinlirgico
Internacdo
Especialidade Cirirgica Obstétrica
MDYV e Atendimenty e
Ginecologia e Obatetricia, Anestesiologista,
Cardiologista, Hematologista,
Neonatologista, Neuropediatra,
Especialidades Clinicas Obstetra, Oftalmologista,
Qrtopedista Pediatrico,
Pediatra, Psiquiatra,
Radiologista.
, — Psicologia, Nutricionista,
Servigo de Apoio & . i o
- - Servigo Social, Fonoaudiologia,
Diagnose e Terapia Radiologia & Uttrassonografia

Fonte: Adaptada pela autora (2019)

35



Diante da amplitude dos servigos oferecidos para a comunidade e regido,
com uma rede de atengao, exclusivamente as gestantes, recém-nascidos e familia,
torna-se fundamental articular um canal de comunicagdo que possibilite atingir de
modo mais assertivo esse publico-alvo, como também divulgar a sociedade, sobre
a importancia dos servigos e da relevancia da MDV, para a cidade de Joinville e

regiao.

4.2 A Comunicagao na Maternidade Darcy Vargas — MDV

A gestao da comunicagao na Maternidade Darcy Vargas, por ser a unica na
cidade de Joinville que é publica e atende uma expressiva demanda de usuarias,
torna-se muitas vezes uma tarefa complexa.

Resgatando o dito por Lima (2007), € importante estruturar uma proposta
de valor que contemple as necessidades do cliente/usuario. Assim, ao iniciar a
analise, os dados foram coletados por uma tabela individual produzida pela autora,
inspirada no modelo de comunicagao, criado em 1948, pelo Tedrico Lasswell. Com
base nas duas principais teorias, a analise de efeitos e analise de conteudo, por
meio das cinco questdes: Quem? Diz o qué? Por meio de qual canal? A quem?
Com qual efeito?

Por meio das bases identificadas e exploradas pela plataforma online
Google, especificamente entre os meses de janeiro a maio de 2020, por meio do
blog da MDV, Facebook, Instagram, G1globo, NSC total, PCI concursos, Revista

News, Secretaria de Estado de Saude e outros canais de comunicagao.

Ao realizar a busca pela plataforma do Google, com a inclusao de algumas
palavras-chaves ‘maternidade Darcy Vargas’ apareceram sites com links
direcionados a maternidade. Embora tenham sido encontrados alguns sites nao
oficiais com nome/logo, esses também foram utilizados como insumos do

mapeamento das informacgdes direcionadas a instituicao.

Para exemplificar, segue a tabela (1) com a apresentagéo da base da Coleta

de dados — online por meio da ferramenta: www.google.com.br
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Tabela 1 - Dados de comunicagao baseado no modelo de comunicagao de Lasswell

Andlise de Analise de Analise dos Analise dos Analise de
Controle Conteudo Meios Efeitos Audiéncia
Quem? Diz o qué? Por qual Com qual A quem?

canal? efeito?
Colaboradores | sites oficiais plataformas |divulgar a MDV| publico-alvo
digitais
MDV sites Outdoor/ divulgar sociedade
extraoficiais slogans Servigos
Secretaria do TV/radio/ informagéo as | abrangéncia?
Estado da jornais/ revistas clientes/ Quais esferas?
Saude usuarias
Fonte: Adaptada pela autora (2020).
Importante  ressaltar que a paginal/site  oficial da

Figura — 7 Meios de comunicacgao no site oficial da MDV

Meio de
Comunicacao

Contato
FAGQ
Noticias
Portal da SES
Quvidoria da SES
Portal do Servidor

Portal da transparéncia

Fonte: Adaptado pela autora, (2020).

www.mdv.saude.sc.gov.br, foi inaugurado no més de maio de 2020, e através da

plataforma, foram obtidas informacgdes referentes aos meios de comunicacgao:

Para entender o processo da coleta foram desenvolvidas duas tabelas (2 e
3), que seguem abaixo com as descrigbes dos canais de comunicagao oficiais e
extraoficiais da MDV.
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Tabela 2 - Analise de Comunicacéao Oficial da MDV

Andlise de Andlise de Conteldo Analise dos Meios Andlise dos Efeitos | Andlise de Audiéncia
Controle
Quem? Diz o qué? Por qual canal? Com qual efeito? A quem?
Secrefariado | conhecaa MDV, comissoes, Site: reconhecimento a nivel | Gestantes, familiares
Estado de ensino e pesquisa, sefores, | mdv.saude.sc.gov | nacional, tirar dividas e sociedade
Salde/ SC projetos, equipamento br dos clientes/usuarios,
desenvolvido multidisciplinar e perguntas apresentar a estrutura
por GETIN/SES frequentes organizacional, informar a
comunidade sobre:
campanhas, eventos/
palestras
Nao identificado | apresentar a organizacdoda | FanpagedaMDV | aproximar as clientes/ gestantes e
Enfermagem e apresentacdo usuarias, comunidade
da MDV; divulgacdo da divulgar os servicos e
Jomada de Perinatoloaia. frabalhos voluntarios,
confraternizacdo dos campanhas
profissionais, data
comemorativa da MDV,
apresentacdo da nova
marcallogo da MOV,
divulgacdo de campanhas e
SErVgos
N&o identificado Apresentacdo da MDV, Blog/ Comunicar com o gestantes
informagdes de estadia/ mdvsc.worpress. piblico-alvo, blog
enxoval, associagdo dos com desatualizado,
voluntarios, grupos de frabalho comentérios/ feeds com
(Humanizaggo), contatos acesso
(DEPT) - Departamento de
Ensino Pesquisa e
Treinamento

Fonte: Adaptada pela autora (2020).
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Tabela 3 — Analise de Comunicagao Extraoficial da MDV

Analise de Analise de Conteudo | Analise dos Analise dos Analise de
Controle Meios Efeitos Audigncia
Cuem? Diz o gue? Por gual canal? | Com gqual efeito? | & quem?
nao variedade em fotos/ | Focebook confuso, varias gestantes
identificado | familiares, gestantes | Maternidade- postagens, familias
£ recem-nascidos darcy-wargas exposicao de
zentimentos
nao profissionais da MCA | Imstogrom MOV | comunicagao gestantes,
identificado | propagandafroupas - confusa, publico-
adultos, ndo condiz conteudo gera femining
com o publico-alvo duvidas,
redirecionamento
para lojasd roupas
nao divulzacao/ Revista News agEo EMpresas
identificada | empress/ MOV socialfcombats negacios
Corona virus
1 Globo dendnciz gl.globo.com EsClarecimento Estado e a
nivel
internacicnal
MSC investigagao, nsc.total.com.br | bensficios, spoic | comunidade
informativo de a Mo de modao
imovel cedido para geral
KA
Mayson M. processo seletivo PCI1-CONCUrsas informativo nota | profissionais
Ribeiro de esclarecimento | de sadde
nao propaganda dos Doctoralia link direcionado comunidade
identificado | profissionais/medico Com o nome da
WD, atrair
clizntes
reproduzide: | dendncizd abandono | misturebas Informativo comunidade
NSC TV &1- | recém-nascido
sC deixado na MDV
Portal campanha Blog-catolica-sC | divulgagao, publico-
Joimills preventiva informagao, geral
conscientizagio
pandemia Corona
virus
nao sicred- doacao de Diariodajaragua | promogao, publico-geral
identificado | mascaras trabalho social
Universidade | profissional Unipampa Informativa, comunidade,
Federal do aprovada, residéncia proporciona clizntas/
Farana multiprofissional na SEZUranga, usuarios
hADH profizsional
qualificado

Fonte: Adaptada pela autora (2020).

Referentes aos dados das tabelas, seguem alguns destaques citados a

sequir.
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Conforme as Tabelas 2 e 3 em relacéo a fanpage da MDV na plataforma do
Facebook, foram encontradas duas paginas, sendo uma extraoficial e outra oficial.
A primeira ao que se refere ao layout/estrutura ndo possui a “logo” da MDV, pois foi
criada por pessoas que demonstraram interesse em divulgar a maternidade.

Conforme apresentam-se nas tabelas, foi criado um site ndo oficial, com
fotos das usuarias/clientes que disponibilizam imagens, exposicao de opinides,
sejam essas (positivas/negativas); na fanpage encontram-se também postagens
dos profissionais da MDV. Foi observado que ndo existe um administrador da
pagina para realizar o controle e analise dos conteudos para as postagens.

A segunda fanpage oficial da maternidade encontra-se a logo da MDV, por
ser recente tem poucos seguidores, curtidas e postagens. Portanto, as informagdes
sao pertinentes, em sintonia com o seu publico-alvo, possibilitando estabelecer uma
comunicagao mais proxima com a sociedade e cliente/usuario.

Ao analisar as duas situagbes, € importante ressaltar que embora, a
fanpage nao oficial possua mais “curtidas, postagens e seguidores”, o site “oficial”
teve uma pontuagéo maior em relagéo a outra ndo oficial. Em relagdo aos canais de
comunicacao referentes a radio, ndo foram encontradas informagdes.

Quanto aos sites direcionados a TV, encontrou-se algumas “notas” por meio
das plataformas www.g1.globo.com e www.nsctotal.com.br com destaque para
assuntos mais direcionados a insatisfagcao dos clientes/usuarios. Os demais sites
secundarios surgiram uma mescla de informacdes; algumas pertinentes quanto as
divulgacdes para alavancar a imagem da MDV e outras informagdes que podem
interferir no processo de comunicagao entre a organizagao e seu publico-alvo.

Na pagina do Instagram da Secretaria de Estado da Saude foram
publicadas quatro postagens, embora sejam poucas, as curtidas foram relevantes
e as fotos direcionadas ao publico-alvo.

Existe um outro Instagram nao oficial da MDV, contendo 182 publicagdes,
com uma mistura de informagdes, layout (fotos), e outros temas que néo estdo em
acordo com o perfil da maternidade. Na plataforma nao esta identificado; “Quem”
administra a pagina? Para o publico que procura por informagdes, torna-se
duvidoso; dificulta na busca por informacgdes confiaveis e pode vim a interferir no
processo de comunicagao e credibilidade da organizagao.

Ao analisar o blog da MDV identificou-se que o site disponibiliza ao usuario

acesso para realizar, “assinatura” e deixar “comentarios”. Verificou-se que nos
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ultimos cinco meses a plataforma ndo foi alimentada, ndo contém nenhuma
atualizacgao, o site encontra-se desatualizado.

A maternidade atualmente conta com uma ampla rede de atencéo a saude,
direcionada as gestantes e recém-nascidos, com atendimentos especializados por
diversos setores; agéncia transfusional, alojamento conjunto, unidade de alto risco
obstétrico, banco de leite humano, unidade neonatal e outros servigos
exclusivamente destinados ao seu publico — alvo (SANTA CATARINA,2020).

Esse fato, reforca ainda mais, a necessidade da utilizacido do plano de
comunicacao eficiente, com o intuito de fortalecer a imagem da organizagao, criar

um vinculo de confianca e definir seu publico-alvo.

4.3 Um Plano de Comunicagao

O plano de comunicagédo tem como foco envolver o publico-alvo por meio
dos diferentes canais de comunicagao pertinentes a realidade da instituigao.

Para Ramos (2018), o plano de comunicagao consiste huma estratégia,
cujos obijetivos refere-se aos procedimentos e aos diversos canais de comunicagao.
E que ao identificar e analisar o cliente; e apds unir as informacgdes, faz-se o uso
das ferramentas e medidas para elaborar o plano de comunicacao.

Compreende-se entdo que, dispor de recursos e ferramentas adequadas,
sejam essas, em forma da “escrita, imagens, codigos, cores” ou qualquer outra
proposta, se faz necessario, conter um plano estruturado de comunicacédo para
possibilitar um retorno positivo para qualquer estilo de organizagao, e para area da
saude nao o faz diferente.

Em virtude do que foi mencionado, Nassar e Figueiredo (1995), afirmam
que uma comunicagdo empresarial utiliza varias linguagens, entretanto, torna-se
necessario identificar seu publico, definir as agdes de comunicacdo para manter
uma relagao direta com os clientes, 6rgaos governamentais e sociedade.

Para corroborar com essas afirmagdes, nota-se que as empresas passaram
a avaliar o método de “comunicagao”, devido as exigéncias dos clientes, além do
lucro, as organizagdes precisam agir de modo integrado (COSTA,2015).

Diante dos fatos expostos, estudar métodos de comunicagcao e
desenvolvimento para uma organizacgao, e utiliza-las como um recurso para divulgar
os servigos, melhorar o relacionamento com o publico, e também servir de

ferramenta para a transparéncia nos servigos oferecidos.
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Por essa andlise, torna-se pertinente apontar como sugestées ou medidas
gue culmine com um plano de agao, para a maternidade, o modelo de comunicagao
integrado de Margarida Kunsch, que aborda que todos os canais de informagdes
internos e externos estejam integrados para se manter efetivos no processo de
comunicacao.

Kunsch (2003), defende que na comunicacgao integrada, embora se fagam
uso de canais distintos, € importante primar pela “integracao” e pelo planejamento
nas agdes comunicativas.

No modelo defendido pela autora, contém, um “mix de comunicagbes” nas
organizagbes, como “foco central’, e fora suas ramificacbes: a comunicagao
institucional, comunicagao interna e o marketing da comunicagdo mercadoldgica. E
atrelados a esses canais os demais setores de comunicagdo. E assim, todos
precisam permanecer interligados para que ocorra uma comunicagao efetiva.

Azevedo (2013), afirma que a comunicagdo integrada se baseia em
ferramentas de promogao, para enviar uma unica mensagem, de modo adequado
e claro a todos os diferentes canais de comunicagao, e assim atingir seu publico-

alvo.

42



5. CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como proposta, mapear as agdes de comunicagao
de trabalho e atividades da Maternidade Darcy Vargas nos periodos entre janeiro a
maio de 2020, por meio das plataformas online. Partindo da premissa, de fazer um
parametro e analisar como se concentram as informacdes, inseridas nesses canais
de comunicagéo.

No primeiro momento a proposta além de encontrar documentos
extraoficiais da MDV, seria também acessar documentos como: atas, regimentos
ou qualquer outro em especifico, mas no decorrer das pesquisas realizadas,
observou-se que esses conteudos ndo estavam disponiveis nas plataformas
digitais.

Por motivos da pandemia, a pesquisa foi direcionada apenas na busca
online, impossibilitando o0 andamento de aprofundar nas pesquisas em relagao aos
documentos oficiais da maternidade.

O Unico site oficial de acesso foi o da SES — Secretaria de Estado da Saude,
porém, no site ndo esta disponibilizado informacdes referentes a documentos
internos da MDV. A pesquisa concentrou-se basicamente nas redes sociais e
extraoficiais.

Os objetivos previamente especificados nédo foram alcangados, conforme
apontado anteriormente, principalmente em relagcdo aos canais oficiais
impossibilitando uma pesquisa aprofundada.

No decorrer das analises e discussdes, todas as referéncias utilizadas para
o embasamento conferem com o que foi coletado, e com isso nota-se que mesmo
com uma pequena amostra, foi possivel tracar um parametro ao que diz respeito
aos canais de comunicagao externo da maternidade.

A importancia de manter um site oficial, com uma comunica¢cdo empresarial
fortalece a imagem da marca, posiciona a MDV no mercado, gera credibilidade,
além de disponibilizar informagdes de maneira transparente e na integra. E aliado
a um plano de comunicagdo o uso da ferramenta de marketing possibilita
desenvolver uma estratégia de comunicagao em sintonia com os demais setores da
organizagédo, como também promover a instituicéo.

Dessa forma, um marketing de comunicacao integrada possibilitara criar
oportunidades de promover a instituicdo e direcionar adequadamente os canais de

comunicacao da MDV e midia.



Em virtude de todo o conhecimento adquirido no decorrer das pesquisas,
recomenda-se que esse estudo seja aprofundado, em relagdo ao processo de se
fazer um plano de agdo de comunicagéo integrada para a MDV, pois no decorrer
das pesquisas observou-se que a maternidade passa por um processo de
modificagao, relacionada a “layout e imagem”, enfim, espero que de alguma forma
venha a contribuir para a Maternidade Darcy Vargas, ou que os estudos

apresentados possam servir de inspiracéo para os proximos académicos.
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