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Introducao

Numa época dominada pelo excesso de informagdo, comunicar e, sobretudo,
comunicar de forma eficaz, € uma questdo de sobrevivéncia. Saber quais as
mensagens a transmitir e a melhor forma de o fazer, € uma necessidade imperativa

que sectores como o empresarial €, mesmo o governamental, estdao a trabalhar.

Os diferentes actores da area da salde — poder politico, associacOes e reguladores,
laboratdrios, médicos e outros profissionais do sector — estdo cada vez mais
conscientes do poder da comunicacao, rodeando-se de especialistas para melhor

conseguir veicular as mensagens, a nivel externo e interno.

E quanto aos Hospitais? Num sistema de salde em constante evolugdo, a cultura da
comunicacao tem sido negligenciada pelas administracdes, sobretudo as publicas. Os
esforcos e recursos tém-se concentrado quase exclusivamente no tratamento dos
doentes. Uma realidade que a criacdo dos Hospitais-Empresa comeca a contrariar. A
pouCo e pouco, a comunicacao comeca a ganhar espaco na lista de prioridades deste

meio.

Para perceber como os Hospitais portugueses encaram a comunicagdo, Breathe
Healht®, divisao de salde do Grupo Inforpress, e a Escola Nacional de Salde Publica
(ENSP), da Faculdade Nova de Lisboa, juntaram esforcos na realizagdo de um estudo
inédito, que relne Hospitais gerais publicos e privados. Como esta organizada a
comunicacao interna e externa? Auais 0s suportes mais usados para comunicar com 0s
diferentes publicos? Que tipo de formacdo é feita para comunicar eficazmente? Sao

alguns dos segredos que este trabalho pretende desvendar.

Ana Margarida Ximenes
Country Manager Grupo Inforpress
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Prefacio

Os Hospitais sdao uma das organizacdes mais complexas da sociedade contemporanea.
O desafio da comunicacdo hospitalar consiste em conseguir equilibrar as pressoes da
gestdo hospitalar, cosmologia das profissbes da salde e novas cosmologias de
consumo na relacao directa com os comportamentos dos cidaddos. Quando esta

relagdo fica desequilibrada, estamos perante o fenémeno da desumanizacao.

Dois fendmenos na origem dos processos de desumanizacdo terdo sido a
universalizacao e a tecnocratizacdo dos servicos de salde. O primeiro porque gerou o
estabelecimento de organizages gigantescas (os Hospitais centrais, por exemplo); o
segundo porque introduziu o que alguns autores internacionais denominam como o
risco da ‘tirania’ das técnicas, tecnologias e ‘especialismos’ profissionais. Estes
fendmenos forcaram os servicos de saude, a partir da década de 1950 (!), a

organizarem-se como verdadeiras empresas.

Estas dinamicas organizacionais intrometeram-se entre os profissionais de salde e o
doente. Conforme observam varios autores internacionais, a ‘colonizagao’ tecnoldgica
da prestacdao de cuidados de salde gera a insisténcia em converter o subjectivo em
objectivo e o evento singular em evento seriado. Esta ‘colonizacao’ resultou na
‘coisificagdo’ do doente, que é elucidada pela perda de identidade individual imposta
pelo ambiente industrial hospitalar. Excepcao é a relacdo préxima entre o doente e o
profissional de enfermagem que, para ja, tem sobrevivido ‘miraculosamente’ a este

fendmeno. Mas até quando?

Parece que um doente internado € uma pessoa em pijama que se relaciona com os
representantes da organizagao industrial hospitalar em situacao de inferioridade e, por
vezes, humilhante resignacao. Perante a supressao do espaco de afirmacao individual,
porque se espantam os gestores em salude com o crescente clima de conflito

mediatizado entre doentes e hospitais?

O presente estudo é um esforco de pesquisa, sério e independente, que descreve um
cenario onde, apesar da abertura declarada pelos gestores hospitalares que
participaram na investigacdo, o espaco para a funcdo da comunicagdo hospitalar
continua por profissionalizar. Sobretudo, por merecer um espaco entre as principais

preocupacoes dos mais altos responsaveis do Servico Nacional de Salde, na medida
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em que a funcdo quando existe, fica excessivamente aprisionada na relacdo reactiva
com a comunicacao social e é forcada a ignorar as principais funcdes da comunicacao
organizacional, nomeadamente ao nivel interno, como seja a gestdo da mudanca,

comunicacao para a inovacao e para a qualidade ou a humanizacao.

Paulo Kuteev-Moreira
Professor da Escola Nacional de Saude Publica, Universidade Nova de Lisboa;
Deputy Head of Health Communication Unit, ECDC, Unidao Europeia, Estocolmo
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“Radiografia” pessoal

"Como Hospital publico geral consideramos fundamental, para o bom funcionamento
da organizacdo, a atencdo e relacdo com os doentes, por parte dos médicos e
enfermeiros e restante pessoal hospitalar. Destes dois aspectos dependem a eficacia e
eficiéncia da organizacdo, que se repercute em todo o seu funcionamento, exigindo,
por isso, 0 maior numero de recursos”Inés Massapina, Responsavel do Gabinete

de Comunicacao e Marketing do Hospital Espirito Santo (Evora)

"A melhoria da comunicacdo estd intrinsecamente relacionada com 0s processos de
acreditacdo, da qualidade na prestacdo dos cuidados de saude e na melhoria das dindmicas
laborais. A comunicacdo e a compreensido da sua aplicabilidade, quer na sua versdo mais
"pura”, quer na sua associacdo intima com o conceito de qualidade, é algo que deve partir
na hierarquia da classe dirigente para as demais, devendo os elementos da administracdo
assumir um papel motivador e agilizador dos mesmos”Luis Andrade Batalau, Presidente

do Conselho de Administracao do Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio

"Para o CHLC é importante dar a conhecer a comunidade em que se insere as
actividades realizadas, o empenho dos profissionais e o seu papel social, como
instituicdo credivel com um papel fundamental na sociedade” Fatima Palmeiro,
Responsavel do Gabinete de Comunicacao do Centro Hospitalar de Lisboa

Central
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Ficha Técnica

Universo

90 hospitais de Norte a Sul do Pais e Ilhas. O critério de seleccdo privilegia Hospitais
publicos e privados gerais (ndo especializados), com maior nimero de camas e taxas
de assisténcia mais elevadas. Nao foram incluidos Hospitais especializados (que tratam
apenas uma area da medicina), por serem mais restritos na area de intervencdo. No

total foram inquiridos 66 Hospitais publicos, 9 privados e 15 Centros Hospitalares.

Amostra

45 Inquéritos

Metodologia

Questionario com 15 perguntas fechadas.

Margem de erro
Para um nivel de confianca de 95,5% na amostra, os resultados tém uma margem de

erro de + ou - 2%.

Trabalho de Campo
Ano 2007 / 2008

Investigacao
Breathe Health®, divisdo de salde do Grupo Inforpress

Escola Nacional de Saude Publica, da Universidade Nova de Lisboa

Perfil dos inquiridos

Dos questionarios enviados, obtiveram resposta 50%. A maioria (31%) é da Regiao de
Saude (RS) do Norte, seguindo-se Lisboa e Vale do Tejo (27%) e Centro (20%). A RS
do Alentejo contribui com 11% das respostas recebidas, Algarve com 9% e Ilhas com

2%. Os Hospitais do interior estdo mais representados (56% contra 44% do litoral).
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Na maioria, sao Hospitais de pequena dimensao: 29% tem menos de 100 camas e
27% entre 100 e 300. Cerca de 24% possui entre 300 e 500 camas e apenas 18%
dispde mais de 500 camas. Relativamente ao nimero de colaboradores, 40% das
unidades de saude questionadas tém até 500 colaboradores e 13% entre 500 e 1000

profissionais. Em 45% dos casos ha mais de 1000 funcionarios.

O inquérito foi respondido, sobretudo, por quadros de maior antiguidade, sendo que
47% das respostas foram dadas por pessoas que trabalham no Hospital hda mais de
cinco anos. Outros 22% tém dois a cinco anos de trabalho no local e 18% estdo ha

menos de dois anos.

1.9 Estudo Nacional “Comunicacao Hospitalar em Portugal”
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COMUNICAGAO HOSPITALAR EM PORTUGAL

1. Quais os aspectos mais importantes na comunicacdo hospitalar?

Os Hospitais portugueses estao totalmente concentrados no utente. Numa escala de 1
a 5, a totalidade dos inquiridos (100%) atribui maxima importancia (5) ou muita
importancia (4) a Atengéo e Relagédo com os Doentes. A grande maioria (91%) atribui
também nota maxima ao T7ratamento dos Doentes por Parte dos Médicos e dos

Enfermeiros, sendo que 7% concede 4 valores e 2% classificam com 3.

Tratamento dos doentes por parte dos médicos e enfermeiros

Atencéo e relacdo com os doentes

o o1
m2
m3
m4
@5

ONR

m2
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o4

m5

oONR

Na mesma linha de raciocinio, ter uma Imagem de Conforto e Qualidade é de maxima
importancia (5) ou muita importancia (4) para 91% dos inquiridos, sendo importante
para outros 7%. Tratamento dos Servigos Administrativos aos Doentes obtém a mesma
percentagem na ordem de importancia.

Imagem de conforto e qualidade
0o% Tratamento dos servicos administrativos aos doentes
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Atencdo e Relacdo com os Doentes e Tratamento dos Doentes por parte de Médicos e
Enfermeiros sao aspectos muito considerados (respectivamente 4,91 e 4,89 numa
escala crescente de importancia de 1 a 5), a par de Tratamento dos Servicos
Administrativos aos Doentes (4,42) e Imagem de conforto e qualidade (4,27). No pdlo
oposto, Programas de Accdo Social e Ambiental é o aspecto menos valorizado (3,56).
Um dado que indicia a dificuldade de incluir Accoes de Responsabilidade Social no
leque de projectos de comunicacao das instituicoes.

m3,56
W3,62
03,80

4,89
W4,91
L T T T T )
0 1 2 3 4 5
B Atengéo e relagdo com os doentes B Tratamento dos doentes por parte dos médicos e enfermeiros
B Tratamento dos servigos administrativos aos doentes OlImagem de conforto e qualidade
B Comunicagédo interna com médicos B Comunicagéo interna com enfermeiros e outros servigos
@ Comunicagao interna com a equipa administrativa O Relagao com a Administragéo
O Opinigo publica B Relagdo com os meios de comunicagéo social

@ Programas de acg¢éo social e ambiental

2. Que areas representam maior aposta humana e econémica?

A importancia atribuida ao atendimento reflecte-se nas opcdes orcamentais: 93% dos
inquiridos pontua com 4 ou 5 a dotagdo financeira atribuida a 7ratamento dos Doentes
por parte de Médicos e Enfermeiros. No mesmo sentido, em 67% dos casos, Atencédo e
Relacdo com os Doentes é alvo de grande investimento (5) e 20% dedica um valor

significativo.

Tratamento dos doentes por parte dos médicos e
Atengao e relagao com os doentes enfermeiros
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A auséncia de investimento em comunicacdo externa é uma realidade, nomeadamente,
na Relagdo com os Meios de Comunicacdo Social e Opinido Publica. Apenas 7%
referem destinar uma dotacao financeira Muito Importante (5) ao relacionamento com
0s media. Mas existe uma nogdo perfeita de que orcamentos canalizados sao baixos ou
muito baixos (16% atribuem 1, enquanto 28% dao 2).

Opinido publica Relagcdo com os meios de comunicagio social

O Relacionamento com a Opinido Publica também nao parece ser prioridade: 11%
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classificam com nota minima (1), 34% dao 2, 34% revelam média importancia (3), 2%

referem 4 e apenas 14% atribuem pontuacao maxima (5).

A tabela comparativa permite observar numa escala crescente as prioridades
financeiras dos gestores hospitalares. O Tratamento dos Doentes por parte de Médicos
e Enfermeiros é o ponto mais referido (4,53), seguindo-se (4,3) a Atencdo e Relagdo
com os Doentes e o Tratamento dos Servigos Administrativos aos Doentes (4,03). Mais
uma vez, os Programas de Accdo Social e Ambiental estdao em segundo plano mas,
ainda assim, sdao mais contemplados no investimento do que a Relacdo com os Meios
de Comunicagdo Social (2,47) e a Opinido Publica (2,53).

1.9 Estudo Nacional “Comunicacao Hospitalar em Portugal”
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3. Até que ponto os seguintes aspectos contribuem para o melhor
funcionamento do Hospital?

O Tratamento dos Doentes por parte de Médicos e Enfermeiros continua a ser a
prioridade (nota maxima — 5 — para 93% e 5% dao 4), sequida de Atencdo e Relacdo
com os Doentes (5 para 77% dos inquiridos).

Tratamento dos doentes por parte dos médicos e Atencao e relacdo com os doentes
enfermeiros
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De salientar, no entanto, que a Comunicagdo Interna comeca a adquirir importancia.
Para 95% dos inquiridos, a Comunicagdo Interna com os Médicos é importante para o
bom funcionamento do Hospital (45% dao nota 5, 50% 4 e 5% 43), sendo que outros

95% pensam o mesmo relativamente aos Enfermeiros.
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Comunicagc&o interna com enfermeiros e outros servicos
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4. De que forma os responsaveis da instituicao estao distribuidos no campo

da comunicacdao?

82% dos Hospitais dispdem de, pelo menos, um colaborador na area da Acgéo Social

51% referem a existéncia de um responsavel para a Responsabilidade Social e

Corporativa e 38% tém um encarregado pelo Meio Ambiente . Se tivermos em conta

que, todas as instituicdes referem ter um responsavel por esta area, as respostas as

perguntas 1 a 3 indicam falta de atencdo, importancia e recursos atribuidos a Acgédo

Social e Ambiental.

W82%
W80% [@80%

B Acgéo social

B Recursos humanos

@ Relagdo com os doentes e familiares
OFormacgao

O Relagdo com os meios de comunicagéo social
B Comunicagéo interna

O Relagdo com a Administragao

O Responsabilidade social da empresa (RSE)

B Marketing

B Meio ambiente

B Nao responde

Percentagem de hospitais que dispdem de pelo menos um responsavel para as dreas:

1.9 Estudo Nacional “Comunicacao Hospitalar em Portugal”
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Na distribuicdo de funcdes, 80% conta com um Director de Recursos Humanos e
outros 80% com um responsavel pela Relacdo com os Doentes e Familiares. Em 78%

dos casos existe um elemento equivalente para a Formacéo.

De assinalar que 71% afirmam ter um responsavel pela Relacdo com os Meios de
Comunicacdo Social e, em 64% dos casos, a gestdao da Comunicacdo Interna é feita
por, pelo menos, um colaborador. Em 47% dos casos ha uma pessoa encarregada pelo
Marketing do Hospital. Na pratica, quando se analisa a distribuicdo das funcdes pelos
diversos responsaveis da Administracdo Hospitalar, verifica-se que ndao ha
uniformidade, variando de acordo com os modelos da equipa de gestdo de cada
unidade. Em muitos casos, os mesmos responsaveis (aqui denominados com as letras

de “A” a “K"”) acumulam mais do que uma funcao.
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5. Que suportes utiliza normalmente na comunicacao com os doentes?

Como principal focus da atencdo, o utente conta com inUmeras formas de contacto
com a instituicdo. Além do 7elefone, naturalmente utilizado por todos os inquiridos, as
Caixas de Sugestdes e as Respostas de Reclamagbes sao outras formas comuns de
contacto (utilizadas em 96% dos casos). Em 93% dos Hospitais sao utilizados Folhetos
Explicativos de Aspectos Essenciais de Determinados Assuntos e, em 91%, existe um
Codigo de Deveres e Direitos do Doente. O material de marketing impresso é, de resto,
0 mais usado pelos Hospitais: 84% dispdem de Folhetos, 80% de Posters, 51% conta
com Fichas de Atencdo ao Doente e 27% tém Revista, Newsletter ou Jornal do

Hospital. Apenas 13% aposta no Marketing Directo.

B 100%
9690 96% B Telefone

B Caixa de sugestdes

DO Respostas a reclamagdes

B Folhetos /notas para explicar aspectos essenciais de
determinados assuntos

O Cédigo de deveres e direitos

B Folhetos/comunicados

B Posters

W Site

B Pessoas especializadas na atencdo aos doentes

B Pessoal especializado para cuidados e informagao
para as listas de espera

B Pesquisas/informagdes

OFichas de atengédo aos doentes

B Envio de revista/jornal/newsletter do Hospital

O Revista digital

B Envio de marketing directo

B Nao responde

Quanto a meios electronicos: 76% das instituicdes referem ter Website e 18% contam
com uma Revista Digital. Em 51% dos casos ha um servico de Pesquisa e/ou
Informagbes. O contacto pessoal continua a ser privilegiado: 64% conta com uma
equipa de Pessoas especializadas na atencdo ao Doente e outros 62% com
Colaboradores preparados para prestar informagoes e cuidados relacionados com as
Listas de Espera.

1.9 Estudo Nacional “Comunicacao Hospitalar em Portugal”
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6. Quais os instrumentos utilizados na Comunicacao Interna?

Este ponto comeca a ganhar importancia no seio da Comunicacao Hospitalar. O meio
mais utilizado (84%) é a realizacao de Encontros com a Direccéo e, em segundo lugar,
esta a Intranet (73%). E a lufada de modernidade num cenério “tradicional”, dominado

também pelo uso de Caixas de Sugestoes (71%).

B0%

016%

B Nao responde
OOQutras (definir)

B Convengdes

O Revista electrénica

@ Apresentagbes em cascata
B Revista do Hospital
B Manual de Boas-vindas

@ Apresentagao da Direcgao
B Caixa de sugestoes

B ntranet

OEncontros com a Direcgdo

084%

De assinalar o facto de, 44% das instituicdes, contar com uma Revista Interna
impressa, valor que cai para 27% quando se procura uma versao digital. A organizacao
de Convengbes e Concursos e Programas de Participacdo é feita em 22% dos Hospitais

cada e, em 24%, acontecem Auditorias a Comunicacdo Interna.

A recepcao a novos colaboradores tem como instrumento um Plano de Acolhimento
(60%), que, em 67% dos casos, inclui uma Apresentacdo da Direccéo e, para 40%,

Apresentagcdes em Cascata. Somente 58% dos inquiridos tém Manual de Boas-Vindas.

7. Como é feita a comunicacao com a Administracao?

O Contacto com a Administracéo é feito, sobretudo, através de Relatdrios Periodicos
(78%). No entanto, os responsaveis pela Gestdo Hospitalar participam também em
Planos de Visitas (38%), Encontros (36%) e Projectos de Colaboracdo em Campanhas
com o Cidaddo (36%).

1.9 Estudo Nacional “Comunicacao Hospitalar em Portugal”
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B Nao responde

B Outros (definir)

O Projectos de colaboragdo em campanhas com o cidadao
B Programa de encontros

B Planos de visitas

B Relatérios periodicos

B78%

8. Quais os instrumentos de comunicacao utilizados ao nivel da
Responsabilidade Social Corporativa (RSC)?

As Accoes de RSC sao pouco comuns nos Hospitais Portugueses. Resumem-se,
praticamente, a existéncia de um Clube de Voluntariado (62%) e o Dia do Voluntario
(44%).

Menos de metade dos Hospitais (42%) estao envolvidos em Campanhas de accdo
social e, ainda menos (24%), desenvolvem trabalho de Accdo Ambiental. 38%
elaboram Relatorios Sociais, 27% contam com um Codigo de Conduta e 22% tém um
Plano organizado de RSE.

@ Outros (definir)

@ Nao responde

@ Programa de responsabilidade social
B Campanhas de ac¢do ambiental

@ Cbdigo de conduta

B Relatério social

B Campanhas de acgéo social

B Dia do voluntario

0O Clube do voluntariado

062%
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9. Como é feito o relacionamento com os Meios de Comunicagao Social?

Neste campo, o trabalho dos Hospitais continua um pouco limitado. Mais de metade
(51%) considera a Relacdo com os Meios de Comunicacdo Social um factor Importante
ou Muito Importante. Quando questionados relativamente a aspectos que contribuem
para 0o bom funcionamento da instituicdo, 45% atribuem 4 e 5 valores ao
Relacionamento com os Media. As respostas revelam preocupacdao com o (target
“jornalistas”, mas denotam falta de preparacdo e estrutura especializada para dar
resposta a esta necesssidade.

O facto é confirmado pela estratégia utilizada na Relacdo com os Media, que passa,
sobretudo, por uma postura reactiva. A principal accao € a Disponibilizacdo de porta-
vozes para reportagens (71%). O Envio regular de comunicados de imprensa é comum
em 67% dos casos, seguido de Participacdo em Campanhas de Divulgacdo de Saude
(62%). Organizagdo de Visitas guiadas por ocasido da abertura de novos Servigos
acontece em 60% dos Hospitais inquiridos e 53% fazem Conferéncias de Imprensa
quando necessario. Mais de metade (51%) disponibilizam Dossier de imprensa, para

melhor conhecimento da instituicdo ao nivel da comunicagdo mediatica.

Relativamente a informacdo enviada, na maior parte dos casos (44%) é relativa a
Investimentos, sequida Informacdo sobre avancos cientificos (33%) e Resultados
Econdmicos (29%). Sao poucos (16%) os Hospitais a revelar Doentes que sdo Figuras

Publicas. De salientar que 7% tém uma Sala de imprensa digital.

B Nao responde

@ Sala de imprensa digital

O Outros (definir)

B Informagao sobre pacientes conhecidos

B Informagao econdémica

B Informagao sobre avancos cientificos

B Informacgéao sobre investimentos

W Dossier de imprensa

@ Conferéncias de imprensa

O Visitas guiadas da imprensa a novos servigcos
M Divulgagdo médica — campanhas de salude

B Envio regular de comunicados de imprensa
me67% O Disponibilidade de porta-vozes para reportagens

071%
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10. Como se relacionam com a opiniao publica?

A grande maioria dos Hospitais (84%) Colaboram com Associacdes Locais e 69% conta
com o apoio do Webite neste relacionamento. 58% entram em Campanhas de Sadde e
Prevencdo, 53% Participam com Associacdes Profissionais € Empresariais Locais e

outros 53% organizam Exposicoes.

m4% @ Outros (definir)

o7% O Né&o responde

O Relatérios

044%

B Participagdo com associagdes profissionais e
empresariais locais

O Exposicoes

0O Campanhas de salde e prevengédo

B Site

B Colaboragdo com associagdes locais

11. Que formacao em comunicacao é realizada no Hospital?

E, sobretudo, formacao em Atencdo ao Cliente dirigida ao pessoal Administrativo
(71%) e Atendimento Telefonico (69%). De salientar que, 44%, formam Médicos e
Enfermeiros em Comunicar com os pacientes. Segue-se a formacao para quadros de
gestao, em Lideranca e Motivacdo (53%), Direccdo de reunides (24%) e Comunicar

com os colaboradores (22%).

Em grande nimero de instituicdes comega-se com o basico: formagao Comunicar com
todos: como falar de forma eficaz (38%), Apresentacoes — como falar em Publico
(33%) e Escrita Eficaz (13%).

De salientar que, apenas 33% dos Hospitais, prepara os colaboradores para Comunicar
Noticias Negativas e s6 18% desenvolve formacdao em Comunicacdo de Crise. Apesar
de disponibilizarem porta-vozes para falar com os media, a formagdo nesta area

(media training) € quase inexistente, sendo feita em apenas 9% das instituigdes.
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O Correspondente de comunicagéo interna

ON&o responde

B Porta-vozes perante os meios de comunicagao

B Escrita eficaz

B Outras (definir)

O Comunicagéo de crise

O Comunicagao com colaboradores com cargos de chefia
B Direcgao de reunides

O Comunicagédo de noticias negativas

B Apresentagdes, como falar em publico

O Comunicar com todos: como falar de forma eficaz

B Comunicagdo com pacientes para médicos e enfermeiros
B Lideranca e motivagcdo

B Atendimento telefénico

O Atencéo ao cliente para pessoal administrativo

W 69%
O71%

12. Que grupos de colaboradores tém o papel mais importante na dinamica e
melhoria da comunicacao interna?

Na maioria dos casos, cabe a Administracdo a dinamizacdo da comunicacao interna
(96%), sendo que 73% dos inquiridos refere Enfermeiros e outro pessoal médico. Os
Médlicos assumem esta responsabilidade em 44% das instituicoes, Comité de Direccdo
em 29% dos casos e Equipas de Limpeza, Cozinha e Manutencdo em 18%. Em 9% sdo

0s Sindicatos os principais impulsionadores.

[ Sindicatos

B Limpeza, cozinha e manutengao

E Comité de direcgao

O Médicos

B Enfermeiros e outra equipa médica
B Administragéo

W 96%
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13. Quais os colaboradores com o papel mais importante na dinamica da
comunicacao com os doentes?

Os papéis invertem-se quando o alvo da comunicacao sdao os doentes. Aqui, sao
Enfermeiros e outra equipa médica os grandes comunicadores (93%), sequido dos
Médicos (76%). Em 60% dos casos a Administracdo é a figura mais importante e em
27% dos Hospitais sdo Fquijpas de Limpeza, Cozinha e Manutengcdo. Comité de

Direccdo é referido em 24% das respostas e Sindicatos em 4% dos casos.

B Sindicatos

B Comité de direcgao

@Limpeza, cozinha e manutengéao

O Administracao

B Médicos

B Enfermeiros e outra equipa médica

W93%

14. Qual a motivacao dos grupos de colaboradores em colaborar na
Comunicagao Hospitalar?

Em geral, os colaboradores estao pouco motivados para participar na dinamizagao da
Comunicacao Hospitalar. Médicos (com 3,29 numa escala de 1 a 5) e Enfermeiros
(3,11) sao os mais participativos, sobretudo no que toca aos doentes. Sindicatos sao

0s menos disponiveis para colaborar (1,29).

@ Sindicatos

B Comité de Diirecgao

@ Equipa de Limpeza, cozinhe e
manutengao

OEquipa de Administracéo

m3,11 B Enfermeiros e outra Equipa médica

3,29 B Médicos
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15. Que aspectos considera fundamentais para melhorar a comunicacao do
hospital em geral?

A falta de motivacdo é o principal entrave identificado pelos gestores na melhoria da
Comunicacao Hospitalar. Na verdade, 89% referem a necessidade de Motivacdo das
Pessoas Implicadas, enquanto 82% consideram ser também fundamental Conseguir
uma Mudanga de Mentalidades e Atitudes. Por outro lado, Formagdo é uma
necessidade identificada por 71% dos inquiridos. Para 62% ¢é importante a Criacdo de
Manuais de Procedimentos, enquanto 49% defendem a Criacdo de novos Suportes —

como Revistas ou Folhetos — e 27% referem a aposta na Criacdo de novas Campanhas.

A falta de formacao é notdria quando se verifica que, 33% dos inquiridos, admitem
que o sector precisa de utilizar Linguagem mais acessivel e, igual percentagem (33%),

considera Perceber quais as necessidades comunicacionais da instituicdo e aprender a

fdentificar novas oportunidades para passar a mensagem.

O Criagédo de campanhas

@ Linguagem: utilizar uma linguagem acessivel

@ Investigacao: conhecer necessidades e oportunidades

B Criacdo de novos instrumentos: revistas, folhetos,
manuais

B Criacdo de manuais e procedimentos

OFormagéo: ensinar técnicas de comunicagéao

M Atitudes: conseguir uma mudanga de mentalidades

B Motivacéo das pessoas implicadas
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Conclusao

A Comunicacdo € uma area que ja faz parte da maioria dos Hospitais Portugueses,
principalmente enquanto forma de melhorar o relacionamento com o utente. A Atencdo
ao Doente é a principal preocupacao das Administracdes e isso reflecte-se nos

investimentos, suportes de comunicagdo e formagoes.

Se as instituicOes de salde estdo completamente focadas neste campo, outras areas
acabam por ficar em segundo plano. O contacto com os jornalistas e as accdes de
Responsabilidade Social — fundamentais na construcdo de uma imagem de qualidade,
confianga e eficacia — sdo algumas delas. No caso dos media, a estratégia é
essencialmente reactiva, dai que a principal estratégia seja Disponibilizacdo de porta-
vozes para reportagens. No campo da accao social, a Colaboracdo com Associagoes
Locais (novamente, quando solicitada) e a Organizacdo de um Clube e Dia do

Voluntariado sao as iniciativas mais realizadas.

Sensibilizar e motivar os colaboradores para a comunicacdo hospitalar € uma das
grandes necessidades diagnosticadas. A comunicagdo interna tem aqui um papel
fundamental, ja que é o principal veiculo transmissor da cultura da organizacao,

identidade e valores.

Mas a Comunicacdo ndo se faz apenas de boa vontade. E preciso saber passar a
mensagem correcta, de forma eficaz e para o destinario certo. Dai a importancia de
formagdo especifica. Neste momento, a existente nos Hospitais refere-se, sobretudo,
ao Atendimento ao Cliente e, em alguns casos, na Melhoria de capacidades de
lideranca e gestdo de pessoal. E necessario introduzir e intensificar o trabalho de
formagdo para a comunicacao dos diferentes actores hospitalares para os varios

cenarios comunicacionais possiveis.

Ana Margarida Ximenes
Country Manager Grupo Inforpress
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Hospitais Participantes

Hospital Distrital de Faro

Hospital de Alcobaga Bernardino
Lopes de Oliveira

Hospital do  Arcebispo  Jodo
Criséstomo

Centro Hospitalar de Setubal
Hospital S. Pedro Gongalves Telmo
de Peniche

Hospital Distrital de Santarém
Hospital da Trofa

Hospital de S. Teotonio de Viseu
Hospital Joaquim Urbano do Porto
Hospital do Visconde de salreu de
Estarreja

Hospital Condes de  Castro
Guimaraes de Cascais

Hospital Particular do Algarve
Hospital José Joaquim Fernandes
de Beja

Centro Hospitalar do Médio Tejo
Centro Hospitalar das Caldas da
Rainha

Hospital Infante D. Pedro de Aveiro
Centro Hospitalar do Alto Minho
Hospital Distrital do Montijo

Centro Hospitalar de Vila Real em
Peso da Régua

Hospital Nossa Senhora da Ajuda
de Espinho

Hospital Distrital de Pombal

Centro Hospitalar de Torres Vedras
Centro Hospitalar de Coimbra
Centro Hospitalar do Nordeste
Centro Hospitalar do Barlavento

Algarvio

Hospital José Luciano Castro de
Anadia

Hospital de Sao Jodo do Porto
Hospital do Litoral

Hospital Privado da Boavista
Hospital Sdo Marcos

Centro Hospitalar da Cova da Beira
Hospital Curry Cabral

Hospital Privado S. Gongalo de
Lagos

Hospital da Horta

Hospital Garcia de Orta de Almada
Hospital Santa Luzia de Elvas
Centro Hospitalar Lisboa Central
Hospital Amato Lusitano de Castelo
Branco

Centro Hospitalar Tamega e Sousa
Centro Hospitalar de Tras-os-
Montes e Alto Douro (Unidade de
lamego)

Centro Hospitalar de Tras-os-
Montes e Alto Douro (Unidade de
Chaves)

Hospital Dr. Francisco Zagalo de
Ovar

Hospital de Santa Maria Maior
Hospital Espirito Santo de Evora
Hospital Dr. José Maria Grande de

Portalegre
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Sobre o Grupo Inforpress

Fundado em 1999, esta integrado na maior rede internacional de Agéncias de Relacoes
Publicas Independentes — PROI (Public Relations Organization International) — e entre
as 100 maiores consultoras de comunicagdo independentes do mundo. O Grupo
Inforpress tem uma equipa de consultores especializados no desenvolvimento de
estratégias de comunicacdo, assessoria de imprensa, formacdao, eventos e
responsabilidade social corporativa. Conta com 30 profissionais e departamentos
especializados: Breath Health® (saude); Corporate & ITs, Moda & Consumo;
Audentia® (formacao); EventosqueMarcam® (Marketing e Eventos). Todas as equipas
de trabalho sdo apoiadas transversalmente por departamentos de Media & Research,

Estudos & Investigacdo e Design & Publicacoes.

Com o objectivo de promover o conhecimento das tendéncias da comunicacdo, o
Grupo Inforpress desenvolve estudos sobre diversas tematicas do universo
comunicacional. Estas investigacdes sao fundamentais para os profissionais do sector
conhecerem a evolugdo das estratégias de comunicacdo e relagdes publicas no
mercado nacional. O Grupo Inforpress ja realizou os seguintes estudos: “Comunicagao
Empresarial” (1999), “Como comunicam os comunicadores” (2000), “As empresas
portuguesas e-comunicam” (2001), “A salde comunica” (2001), “A comunicacao
interna nas empresas” (2002), “Responsabilidade social das empresas: a comunicagao
com o0 pequeno accionista” (2005), “Comunicacdo e Lideranca nas 500 maiores

empresas portuguesas” (2007) e “Comunicacao Hospitalar em Portugal” (2009).

Sobre a ENSP

A Escola Nacional de Salude Publica (ENSP) é uma instituicdo pioneira na area da salde
publica que aposta na inovacao, investindo no ensino, investigacao e desenvolvimento
através de uma ampla rede de parcerias nacionais e internacionais. Criada em 1966,
tem as suas raizes no Instituto Central de Higiene, fundado em 1902. Os valores da
ENSP passam pela promocdo da salde, valorizagdo do conhecimento e cddigos de
conduta, democratizagdo do sistema de saude e incentivo a responsabilidade social no

campo da saude.

A missdo da ENSP assenta em trés vectores estratégicos: promog¢do de um processo de
ensino/aprendizagem em saude publica centrado no aluno e numa visao integrada,

dinamica e prospectiva do sistema de salde e das ciéncias da salde publica;
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dedicacao a descoberta cientifica, producdo do conhecimento e inovagdo das praticas
da salde publica; articulacao entre a investigacdo e o ensino com a acgdo e a inovacao
em saude publica, de forma a constituir-se como influéncia efectiva da sociedade do
conhecimento emergente, integrando-se activamente nas cadeias de valor da

sociedade em rede, em desenvolvimento.

Para mais informacoes:

Grupo Inforpress

Jodo Duarte — jduarte@inforpress.com

Filipa Prenda — fprenda@inforpress.com

Tel.: 21 324 0227 | 96 346 1296

Avenida da Liberdade, n.© 157, 1.° andar 1250-141 Lisboa
www.inforpress.pt
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