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RESUMO Ao nos depararmos com o0s problemas na area da salde no Brasil nos
questionamos de onde vem e qual seria a solugdo. Nesse estudo, poderemos analisar
formas para possiveis melhorias nesse setor, como por exemplo, a importancia da
comunicagédo para a prevencdo de doencas, a relevancia da comunicacdo nédo-verbal, a
humanizacdo do atendimento (paciente e médico), a funcdo do profissional de Relacdes
Publicas como cidaddo e gerenciador da area da salde e a responsabilidade social. O
estudo foi realizado mediante pesquisa documental e aborda a comunicacgéo e cidadania
como pecas chaves para mudangas nos cendrio atual. As campanhas voltadas a trés
subdivisbes pré-determinadas (cigarro, parto natural e idoso) também foram analisadas,
ja que sdo temas frequentes na midia. O objetivo desse trabalho é questionar o
posicionamento da midia e do governo em relacdo as campanhas preventivas, e
evidenciar o papel do Relagdes Pablicas nos centros de saude afim de estabelecer um
planejamento, aplicar treinamentos e cumprir metas, sempre buscando o bem mutuo da
instituicdo e do paciente (cliente).

PALAVRAS-CHAVE: comunicacdo e salde; cidadania; comunicacdo ndo-verbal;
humanizacdo.

INTRODUCAO
Ao buscarmos compreender as diretrizes dos centros hospitalares e as

campanhas preventivas realizadas pelo governo, surgiu interesse de fazermos o presente
trabalho. A abordagem de temas como o atendimento humanizado, cidadania e a
responsabilidade social veio de modo a acrescentar para possiveis melhorias no setor.
Nosso objetivo encontra-se em torno dos principios da cidadania e da
responsabilidade social do profissional capacitado para trabalhar na area da salde,

sendo ele comunicador, enfermeiro, médico, entre outros. O questionamento a respeito
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das campanhas preventivas surge como objetivo, afim de, ressaltar a importancia de se
cuidar da prevencéo e ndo da doenca.

E comum vermos noticias denunciando o mau atendimento e esse tem sido o
principal fator de reclamacéo dos pacientes, apesar de alguns problemas com estrutura e
a falta de medicamentos o atendimento ainda é o maior dos problemas, um bom
atendimento é primordial, ja que os pacientes chegam frageis e, muitas vezes,
debilitados. Até mesmo por uma questdo cultural, em que evitamos o0s centros
hospitalares pelo transtorno, pela demora no atendimento, entre outros fatores; o
brasileiro s6 busca atendimento quando acha que é necessério, e isso costuma ser no

ponto critico da doenca.

COMUNICACAO

Nos dias atuais, a comunicagdo surge como grande aliada, em diversos setores,
no Brasil o modelo “campanhista” vem sendo questionado pela sua abordagem pouco
direcionada. A comunicagdo vem como fonte de informacéo quando € bem direcionada
e atinge seu objetivo, acontece quando existe interesse em comum e s6 é completa
quando a informagdo chega ao destinatario e é compreendida. Existem algumas
barreiras que podem influenciar no impacto da comunicacdo, por exemplo, a falta de
interesse, a projecao, a percepcdo do outro (influenciada por estere6tipos), entre outras.
Essas barreiras podem criar limitacdes na recepcdo da mensagem.

Para que uma mensagem obtenha um resultado efetivo, € necessario ser
direcionada a um publico alvo, que deve ser devidamente estudado, para cada regido ou
situacdo, analisando seus habitos e costumes. Esse direcionamento se afirma como
elemento essencial para a promocao da salde, justamente, para que a informacéo seja
entendida e perpetuada.

A televisdo tem sido peca importante quando o tema é saude e prevencéo,
algumas telenovelas tem obtido grande influéncia na area da satude como, por exemplo,
a novela “Lagos de Familia” que abordou a doagdo de medula 6ssea, no periodo de sua
exibicdo realizou notoria mudanca nos centros receptores de doagdo 0s nimeros eram
expressivos. No entanto, tempos depois do final da novela eles voltaram a cair.
Normalmente, as doencas sdo tratadas de forma negativa e pouco explicativa, o que leva
0 publico a questionamentos, e ao acabar a novela, o assunto cai em esquecimento

deixando o telespectador novamente “alienado”.
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COMUNICAGCAO NAO-VERBAL E A HUMANIZAGCAO DO ATENDIMENTO

A comunicacdo ndo-verbal entra, neste contexto, como fator consideravel no
atendimento e até mesmo nas préprias campanhas preventivas. Um dos meios de
comunicacdo ndo-verbal abordado é o toque, que deve estar presente em toda
assisténcia, no intuito de distribuir carinho, empatia, seguranca e proximidade. Em uma
pesquisa com estudantes de Medicina, segundo as autoras, Ramos e Bortagarai(2011), o
conceito da comunicacdo foi abordado e apesar deles concordarem com a importancia
desta ferramenta, eles demostraram pouco dominio sobre o tema e método. Essa mesma
comunicagdo tem sido pauta no marketing e na area de recursos humanos.

Os canais de comunicagdo ndo-verbais podem ser divididos em dois grupos: o
primeiro grupo se refere ao corpo em movimento e o segundo ao produto das aces.
Sendo o primeiro representado por olhares, expressdes, odores, paralinguagens, gestos,
acOes e posturas, e 0 segundo expresso pela moda, objetos, organizagdo dos espacos

fisicos ou ambientais.

Profissionais que atuam na area de “marketing” e recursos humanos de
empresas, academias ou outros setores estdo utilizando, para a admissao
de funcionarios, critérios cada vez mais relacionados aos canais de
comunicacdo ndo-verbal como aparéncia, vestuario, aspecto fisico e
carisma. (OKUMA,1990, p.160)

O marketing tem buscado a comunicacgdo ndo-verbal para a venda de produtos e
conceitos, como em novelas, filmes, eventos e propagandas que buscam trabalhar a
emocdo do publico, junto a motivacdo para a compra do produto exibido, destacando
que, muitas vezes, a aparéncia conta mais para uma mensagem do que a propria
propaganda em si.

Para os atuantes da area da salde, o “ser mais humano” ¢ peca chave na
compreensdo do individuo que ali busca auxilio e conforto. A empatia deve acontecer
de imediato com 0 médico e a instituicdo, sendo de extrema importancia que o paciente
se sinta acolhido e protegido.

A preocupagdo com a saude, definitivamente, incorporou-se ao nosso cotidiano,
percebemos que, atualmente, com a veicula¢do nas midias sobre temas relacionados a
saude em geral, a populacdo tem refletido sobre a questdo, preocupados com planos de
salde, tratamentos e remedios. Para que esse cenario negativo mude € preciso melhorar
a educacdo, e renovar os valores considerando que a sociedade precisa de cidadaos

ativos, que exergam a cidadania.
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CIDADANIA

A educacdo e a cidadania andam juntas, ainda que cidadania so esteja presente no
ato de ser cidadao é preciso reeducéa-lo, no intuito de acrescentar os devidos deveres da
cidadania comum e coletiva buscando sempre 0 bem mutuo.

Questdes simples do cotidiano deveriam ser refletidas pelo homem a fim de agregar
valores e transmiti-los para as futuras geracGes, as quais sofrem com o excesso de
informacao e, a0 mesmo tempo, com a falta de discernimento do coletivo, do certo e do
errado em nossa sociedade que é capitalista e individualista.

A cidadania ¢ o exercicio do “poder popular”, é se preocupar com as questoes
problematicas sofridas pelo pais, Estado ou cidade, é buscar solucdes, mudancas e
melhorias em diversos setores sendo eles publicos ou privados.

Recentemente no Brasil um incéndio em uma boate matou 241 jovens, incéndio esse
provocado por fogos de artificio utilizados em um show pirotécnico, que ao atingir o
que seria o isolamento acustico do ambiente se espalhou rapidamente causando tumulto
e a maior parte das mortes no local. Onde entra a cidadania nesse contexto? A boate
estava irregular em diversos quesitos como: falta de sinalizacdo para casos de
emergéncia, falta de preparacdo da equipe de seguranca, falta de uma saida onde
comportasse uma situacdo de evacuacdo rapida, entre outros pontos gque ainda estdo
sendo investigados. Se a populacdo soubesse das normas para o funcionamento de
ambientes de socializacdo e reclamassem seus direitos ou evitassem lugares sem sua
regularidade com a seguranga e a preocupacdo com o bem estar do seu publico, os
estabelecimentos teriam mais zelo e os 6rgdos publicos mais conhecimento sobre os
problemas que devem ser corrigidos.

Foi preciso uma tragédia, desse porte, para que a populacdo se conscientizasse da
consequéncia de decisbes como soltar fogos em um ambiente fechado para
entretenimento, ndo fazer as trocas adequadas dos equipamentos de seguranca, evitar
lugares superlotados e assim por diante. Na semana da tragédia, muito se ouviu falar das
boates que foram fechadas por irregularidades, da falta de estrutura do corpo de
bombeiro e prefeitura para realizar a fiscalizacdo corretamente e, até hoje, se nota uma
mudanga no comportamento dos jovens ao irem a festas como aquela. Sera realmente
necessaria a tragédia para que a populacdo se conscientize a respeito da importancia do

exercer sua cidadania?
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Alguns hospitais possuem servigo de ouvidoria para que seus pacientes possam
reclamar e até mesmo elogiar, porém essas ouvidorias sd0 muito pouco procuradas e,
normalmente, acabam desativadas por falta de interesse da populacdo, ndo por nao
terem o que falar e sim por comodidade do siléncio e por ndo pensar no proximo que
podera passar pelo mesmo problema como no caso de um mau atendimento.

A medicina ndo para de evoluir, mas podem haver recursos, avangos, técnicas e
profissionais renomados, se faltar o contato, a informacéo, o conforto psicologico, o
conhecimento e a humanizacdo do atendimento, os resultados podem ser desastrosos.
Algo que tem feito notdria diferenca no ambiente hospitalar é o trabalho voluntério, que
auxilia o paciente e o conforta de diversas maneiras. Porém, cabe a instituicdo valoriza-

lo e prepara-lo com cursos e treinamentos para que seu servico seja qualificado e coeso.

RESPONSABILIDADE SOCIAL EO RELAC}()ES PUBLICAS

A responsabilidade social é mais do que o ato da cidadania e deve ser realizada ndo
sO por individuos e sim por empresas gque ja atuam consideravelmente nesse setor. O
intuito da conscientizacdo das empresas privadas em oferecer suporte ao Estado e,
principalmente, a sociedade vem sendo destacado pelo fator primario do “ser e estar”,
para 0s empresarios € uma questdo de ser bem visto e causar boa impressao, para o
Estado é a Unica maneira de obtermos a ordem e a valorizacdo dos servi¢cos publicos
descentralizados. Na contemporaneidade, a sustentabilidade esta em alta, muito tem se
falado a respeito da preservacédo, reciclagem e o marketing verde, algumas empresas
mudaram completamente seu foco publicitario para esse sentido e acabaram com bons
resultados. Por qual razdo essas empresas ndo investem também na promocéo da satde?

Para a sociedade, é importante que as empresas entendam a necessidade de agdes
voltadas a responsabilidade social, ndo apenas visando lucros ou vendas e sim buscando

agir em prol do crescimento e melhoria do pais.

[...] A filantropia empresarial, ao investir na sociedade, ndo esta
prestando favores ou doando beneficios. A nova acdo social
empresarial est4 procurando algum retorno, colaborar com o
desenvolvimento do Pais, demonstrando que a iniciativa privada
deve ser consciente, ter uma responsabilidade social em relacéo
aos problemas que atingem a sociedade como um todo. A
empresa cidadd é aquela que, além de cumprir sua funcéo
econdmica, trabalha para a melhoria da qualidade de vida de
toda a sociedade.(MELO RICO, 1998,p.29)
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Algumas empresas se preocupam em oferecer aos seus funcionarios e a comunidade
eventos e acdes voltadas a prevengdo e a promoc¢do da qualidade de vida, o que é de
grande incentivo para que sua marca seja bem vista e seus funcionarios sintam-se
satisfeitos. Um bom planejamento pode gerar lucros as empresas politicamente corretas
€ uma questdo de estratégia. Contribuir com a sociedade é também contribuir com sua

aceitacdo no mercado.

Responsabilidade social é uma forma de conduzir os negécios da
empresa de tal maneira que a torna parceira e co-responsavel pelo
desenvolvimento social. A empresa socialmente responsavel é aquela
gue possui a capacidade de ouvir os interesses das diferentes partes
(acionistas, funcionérios, prestadores de servigos, fornecedores,
consumidores, comunidade, Governo e meio ambiente) e consegue
incorpora-los no planejamento de suas atividades, buscando atender as
demandas de todos, e ndo apenas dos acionistas ou proprietarios.
(MENDONCGA 2002)

Principalmente na area em questdo, a responsabilidade social é de extrema
relevancia, assim como saber comunicar, lembrando que comunicar bem € informar e
fazer chegar a informacdo ao receptor, ndo apenas de uma maneira e sim de diversas,
sendo elas interpretadas e transformadas em conhecimento. O profissional de Relagdes
Publicas estudando o publico alvo e planejando acbes voltadas a comunicacdo pode
auxiliar nesse processo.

Para um RelacBes Publicas, elementos como a transparéncia, o planejamento e a
comunicagdo sdo primordiais em qualquer instancia, sendo assim, para conseguirmos
uma coeréncia, devemos recorrer a profissionais capacitados e agdes que promovam o
bem da maioria. Treinamento adequado aos profissionais dos centros de saude e
campanhas preventivas de maior eficacia ou ainda estratégias de marketing para a
“venda” da promogado da saude e da qualidade de vida, a principio poderao ser a melhor
saida para melhorias possiveis do cuidado com a prevencao e ndo com a doenca apenas.

Qualquer profissional pode ser peca chave na melhoria dos centros hospitalares,
porém, as instituicdes que formam os profissionais devem se preocupar com um
treinamento ético, pensando justamente em uma melhora consideravel na qualidade de

vida da sociedade brasileira.

CAMPANHAS
e CIGARRO - Algumas campanhas de cigarro abordam o tema como algo

“sem cura”, como se o individuo que comeca a fumar ndo pudesse mais
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deixar o vicio, e sabemos que na realidade milhares de pessoas deixam
de fumar até mesmo apenas com a forca de vontade, que para existir é
necessario uma motivacdo, a qual publicidades positivas poderiam
ajudar. Os rotulos das embalagens de cigarro estampam imagens de
fumantes doentes, mostrando as doencas e o sofrimento causado pelo
fumo no entanto, essas estampas ndo comovem o proprio fumante, que
normalmente cobre a imagem ou ignora ou ainda escolhe qual vai querer
comprar. Talvez o que falte é educacao antes da propria conscientizagéo.
Segundo dados do “Instituto Brasileiro de Geografia ¢ Estatistica”
(IBGE/2009), [...] “17,2% dos brasileiros fumam e 52,1% deles pensam
em parar”.

O maior problema encontrado nas campanhas analisadas é
justamente a falta de motivacdo para o fumante deixar de fumar, a falta
da abordagem de teméaticas como ONGs, medicamentos, e
procedimentos possiveis para que o vicio seja reduzido e até mesmo

superado.

AINDUSTRIA DO CIGARRO IMPOTENCIA
CONVIDA VOCE PARA ENTRAR
EDEPOIS TRANCA A PORTA. % <<

O Ministério da Saude adverte
O uso deste produto diminui, dificulta ou
impede a ere¢do.

Figura 1: Publicidade do Cigarro, 2009 (Fonte:http://cpg.colband.net.br/tag/campanhas/)

PARTO NATURAL OU HUMANIZADO - O “Ministério da Saude”
langou a Campanha Incentivo ao Parto Normal. A cesariana ja representa
43% dos partos realizados no Brasil no setor publico e no privado. Nos
planos de salde, esse percentual € ainda maior, chegando a 80%. Ja no
“Sistema Unico de Salde”, as ceséareas somam 26% do total de partos. O

parto normal é o mais seguro tanto para a mée quanto para o bebé. De
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acordo com a recomendacdo da “Organizacdo Mundial da Saude”, as
cirurgias deveriam corresponder a, no maximo, 15% dos partos.

Ainda na mesma época que foi langcada essa campanha a favor do
parto natural, a atriz Fernanda Lima, que estava gravida de gémeos,
gravou uma propaganda falando a respeito do assunto que foi bem
repercutida. Porém, é dificil vermos campanhas como essa na atualidade.
Em uma breve pesquisa, nenhuma campanha atual foi encontrada, a
altima foi realizada em 2008. Apesar de sabermos dos problemas
encontrados nos centros publicos, a cada mil mulheres que realizam uma
cesariana uma delas acaba vindo a 6bito por complicacdes ou infec¢des
adquiridas nesse processo. Uma outra problematica encontrada quando
nos referimos a esse tema, é a falta de ética de alguns hospitais e até de
alguns médicos que ndo deixam escolha as gestantes que acabam
optando pela cirurgia por ndo saber dos riscos ou por ser o Unico
procedimento com hora marcada para comegcar e terminar, alguns planos
de satde cobrem apenas esse procedimento.

O grande questionamento nesse contexto €, por qual razdo ha
cinco anos ndo temos campanhas voltadas ao tema? Se a campanha

realizada em 2008 foi eficaz, por que o governo ndo buscou realizar

outras similares?

DAR A LUZ PODE
SER A COISA MAIS
NATURAL DO MUNDO.

A

Figura 2: Campanha Parto Natural/Humanizado, 2008 (Fonte:
http://portal.saude.gov.br/portal/aplicacoes/campanhas _publicitarias/campanha_deta

lhes.cfm?co seq campanha=1765)

IDOSOS - Quando o assunto ¢ a “melhor idade” as campanhas sdo

sempre voltadas a vacinacdo contra a gripe. Apenas uma campanha do
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governo de Minas Gerais se tratava do respeito e do zelo ao idoso. No
Brasil, constantemente, noticias de maus tratos, abandono e até mesmo
de desrespeito ao idoso saem na midia, e pela violéncia chega a chocar as
pessoas, que deveriam ter conhecimento a respeito do “Estatuto do
Idoso” e as punicdes para esses maus cuidadores e parentes deveriam ser
severas mostrando com exemplos na propria midia que elas funcionam.
Os asilos sdo outro ponto relevante nessa questdo, pois a maioria é
inadequado e pouco funcional, todos eles deveriam ter oficinas de
ocupacdo, terapeutas, psicélogos, enfermeiros capacitados e ainda se por
ventura o idoso for abandonado seu responsavel deveria ser punido, pois
do nosso ponto de vista abandono de incapaz passa dos muros da

infancia e da doenca.

. 2o ¥
e na saudade e marque; *
trojcom:os,amigosagls |

y L o .
VACINE-SE. [ suscim. wnee B2 ECHD

Figura 3: Campanha de vacinacdo contra a gripe, 2009 (Fonte:

http://www.cuidardeidosos.com.br/campanha-de-vacinacao-contra-a-gripe-2009/)

Ao analisarmos as campanhas encontramos inimeros pontos a serem discutidos
pelos profissionais da &rea da comunicagdo. Nas campanhas voltadas ao fumante, o
ponto principal a ser debatido ¢ o por que da exclusdo de saidas para os ja “fumantes”,
devemos lembrar que alguns filmes ja abordaram o tema, um bom exemplo a ser citado
¢ 0 “Obrigado por Fumar” com o roteiro de Jason REITMAN(2009), baseado no livro
de Christopher BUCKLEY, nele a abordagem do cigarro ¢ amplamente mercadologica,
sem a menor preocupacdo com o bem estar social. Acreditamos que as ultimas leis

referentes ao tema estdo sendo respeitadas e mudando o comportamento do fumante,
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mas por qual razdo ndo realizam campanhas educativas no intuito de tirar a populagdo
de um vicio causador de doengas mortais?

Outro ponto a ser debatido na questdo “Parto Humanizado” ¢ o conhecimento
das mulheres a respeito do direito de escolha, afinal seus medicos devem esclarecer os
beneficios do nascimento natural, mas as campanhas podem alertar aos problemas e as
possiveis complica¢Ges da cesariana que tem sido realizada com frequéncia preocupante
nos hospitais, nesse quesito 0 maior questionamento é o por que de um espaco tao
grande de cinco anos para o langamento de uma campanha?

Quando o assunto é a melhor idade, a preocupacdo € outra, afinal todos nos
tornaremos idosos, e possivelmente passaremos por transtornos em casa e na rua, ja que
noticias de desrespeito ao idoso é assunto constante nos jornais. A populacao realmente
se preocupa com o futuro? Sera que ela tem conhecimento do “Estatuto do Idoso”? Por
que ndo realizar campanhas voltadas a esse tema, principalmente, abordando as leis
voltadas aos cuidadores e responsaveis.

Acreditamos que muito pode ser feito com a comunicacdo, sO basta sabermos
utilizar as ferramentas corretas, para o publico determinado e na hora correspondente. O
governo precisa voltar os olhos para as futuras geragdes, os problemas de saude tendem
a aumentar, constantemente, sem medidas preventivas podemos esperar ainda mais
problemas no setor da saude, a demanda ird aumentar, pois, cada vez mais, existe uma
precoupacdo com o hoje e agora e cada vez menos se ouve falar dos cuidados para o

amanha.

CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista 0s problemas atuais, as dendncias, as noticias e o descaso
publico com a salde nos preocupam, principalmente, com as futuras geracfes que cada
vez mais ‘“‘conectadas” menos informadas estdo. Para que a prevencdo seja mais
importante que a doenca € necessario alertar a populacéo a respeito dos mais amplos
temas relacionados ao conhecimento, principalmente preventivo, alimentar, habitual e
legislativo. A sociedade deve saber quais séo seus direitos e deveres, ndo podemos mais
pensar apenas, nos dias atuais, devemos visar melhorias, estimar objetivos, aprimorar os
planejamentos no setor entre outras acGes que apenas profissionais responsaveis e
cidad&os ativos podem realizar.

As universidades de medicina devem remeter aos alunos que eles irdo lidar com

0 ser humano e 0 mesmo merece respeito e dedicacdo seja em qualquer instancia, da
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chegada do paciente a sua saida, sem divida € mais do que primordial que as escolas
ensinem aos futuros profissionais da saude a trabalhar com a humanizacdo e a
comunicacgdo nao-verbal que muito pode falar com o ambiente e o tratamento.

E vélido acrescentar que as campanhas do governo geram altos custos aos cofres
publicos, no entanto, 0 Ministério da Saude realizou uma pesquisa em 2007 em que
constatou que o Brasil gasta cerca de R$ 11(onze) bilhdes por ano em tratamento de
doencas crbnicas ndo transmissiveis como a obesidade, diabetes, cardiovasculares e
cancer, as quais sao responsaveis por quase 50% dos 0Obitos, tais doencas possivelmente
em grande parte poderiam ser evitadas com um pouco de conhecimento, orientagéo e

boa vontade.
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