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RESUMO

Este trabalho buscou analisar o gerenciamento de crise exercido pela assessoria de
comunicacdo do Hospital Centenério, de Sao Leopoldo, em 19 de janeiro a 28 de
abril de 2021, periodo de maior crise da pandemia do novo coronavirus. Assim, se
fez necessario construir um embasamento tedrico referente a importancia da
Comunicacdo Publica (DUARTE, 2007; BRANDAO, 2012; LOPEZ, 2012) para
construir uma relagdo transparente com a sociedade, criando um canal de
informacdes para o publico. Além disso, estudou-se as formas de funcionamento de
um gerenciamento de crise em organizacdes (FORNI, 2020) e a relevancia da
comunicacdo para a efetividade das acfes. Dissertou-se brevemente sobre a
histéria das assessorias no Brasil (DUARTE, 2001) e sobre o papel que elas
desempenham dentro das instituicdes (MATTA, 2017), e ainda discutiu-se o papel
das assessorias de imprensa que trabalham na area da saude (OLIVEIRA, 2013).
Através do Estudo de Caso (YIN, 2001), metodologia utilizada neste TCC, foram
analisados os materiais mapeados para as redes sociais pela assessoria de
comunicacdo da Fundacdo Hospital Centenario, 0s materiais clipados e
complementarmente realizada uma entrevista com a assessora de comunicacdo na

época, Aline Marques.

Palavras-chave: gerenciamento de crise; assessoria de imprensa e comunicacao;

comunicacao publica; pandemia de Covid-19.
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1 INTRODUGAO

No final de 2019, o mundo praticamente parou e os esfor¢os voltaram-se para
combater um inimigo invisivel. O novo coronavirus fez com que reaprendéssemos a
viver e conviver em sociedade. Neste contexto de crise de saude publica o
jornalismo teve papel fundamental, seu compromisso com a realidade dos fatos e
seu papel social se fez fundamental como servico de orientagcdo sobre prevencéo
contra a covid-19, no esclarecimento de duvidas, levantamento de dados, apuracdo
de informacdes, consulta de fontes especializadas e, ndo menos essencial, no
trabalho de checagem para desmentir as fake news! e consequentemente reforcar a
credibilidade midiatica.

As assessorias de comunicacao hospitalares passaram a ser fundamentais
para a construcdo de pautas e o compartihamento de noticias com fontes
especializadas. Esse trabalho tem o objetivo de analisar a assessoria de
comunicacdo da Fundacdo Hospital Centenario, Unico hospital da cidade de Sao
Leopoldo, Rio Grande do Sul.

A Fundacdo Hospital Centenério (FHC) € um hospital geral publico que fica
localizado no municipio de Sao Leopoldo, integrando a Macrorregido Metropolitana,
Regido de Saude n° 07, do Vale do Sinos, no estado do Rio Grande do Sul. O
nosocOmio? foi inaugurado no dia 15 de fevereiro de 1931 e era administrado pelas
Irmé&s Franciscanas da Peniténcia e Caridade. Seu nome foi uma homenagem aos
100 anos da colonizagdo de Sao Leopoldo e em 1990, o Hospital tornou-se uma
fundacdo publica de direito publico, através da lei 3640/1990. (HOSPITAL
CENTENARIO, s/a, s/p).

Segundo a assessora de comunicag¢ao do Hospital Centenario, Aline Marques
(2021), desde agosto de 2017 a instituicao tornou-se 100% SUS, ou seja, deixou de
atender convénios e passou a ter atendimentos somente da rede publica de saude.
Conforme a assessora, esse foi um momento em que o FHC definiu as suas
prioridades e p6de comecar a reestruturar seus atendimentos aos municipes e

7z

demais cidaddos. Atualmente, o nosocomio & atendimento de referéncia para 25

LTS

1 De acordo com Canavilhas e Ferrari (2018), a expressdo fake news, “noticias falsas”, “sdo uma
variedade de desinformacdes que inclui a correta utilizacdo de dados manipulados, a utilizagcao
errada de dados verdadeiros, a incorreta utilizacdo de dados falsos e outas combinacdes
possiveis.” (CANAVILHAS; FERRARI, 2018, p. 31).

2 Nosocoémio € um sindnimo de hospital In.: Dicio, Dicionario Online de Portugués. Porto: 7Graus,

2022. Disponivel em: <https://www.dicio.com.br/nosocomio/>. Acesso em: 28 abr. 2022.



municipios em diversas especialidades, sendo elas: Oncologia, Nefrologia, Rede
AVC e Maternidade. (MARQUES, 2021, s/p)3.

A instituicdo possui uma divisdo das unidades clinicas dos prédios
administrativos, especificadas como: Administracdo, Recursos Humanos, Tecnologia
da Informacéo e Contabilidade. Até a data da pesquisa para este trabalho, o Hospital
tinha aproximadamente 700 funcionarios entre servidores, estagiarios e cargos
comissionados, além de contratos com empresas terceirizadas que atendem a
instituicao.

Em fevereiro de 2020 a Fundacao iniciou sua participacdo no Projeto Lean
nas Emergéncias, vinculado ao Hospital Sirio Libanés, de Sao Paulo, em parceria
com o Ministério da Saude, através do Programa de Apoio ao Desenvolvimento
Institucional do SUS (PROADI-SUS) para o triénio de 2018 a 2020. O ciclo tinha o
objetivo de diminuir a superlotacdo de hospitais publicos e filantrépicos; e, através
de encontros e atividades, indicava possiveis mudancas para se realizar dentro das
instituicées. (GARSKE, 2020, s/p).

Com a covid-19, a Casa de Saude passou por uma reestruturacdo, criando
dois hospitais dentro de um s6. Segundo Marques (2021, s/p) um lado realizava os
atendimentos voltados aos casos suspeitos de coronavirus (Area Covid) e outro lado
seguia normalmente os fluxos de uma rotina hospitalar. A participacdo no Lean nas
Emergéncias foi um ponto positivo, pois através dele o Hospital instaurou o Gabinete
de Crise para tratar as demandas que a pandemia trouxera e demais necessidades
de todas as unidades. O hospital se tornou referéncia para imprensa, por ter sido o
anico hospital da regido a ter se reestruturado desta forma. (MARQUES, 2021, s/p).

Esse trabalho busca analisar e estudar a assessoria de comunicacdo da
Fundacédo Hospital Centenério de Sao Leopoldo, no Rio Grande do Sul, no momento
de uma das maiores crises sanitaria que o Brasil e 0 mundo enfrentam: a pandemia
do novo coronavirus. O problema de pesquisa desse estudo é: Pandemia e
Jornalismo — de que forma a assessoria de comunicacéo, de uma instituicdo publica
de saude, realizou o gerenciamento de crise durante a pandemia de covid-197?

A assessoria de comunicacdo da FHC, Unico hospital do municipio de Séo
Leopoldo, teve papel relevante durante a pandemia do novo coronavirus. A

pandemia caracterizou-se por um momento de crise na saude publica, sendo

3 A entrevista na integra esté disponivel no Apéndice 1 deste trabalho.
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importante buscar compreender as acfes e explicar as atividades desenvolvidas
pela assessoria de comunicacdo para fornecer e divulgar informacdes crediveis.

Assim, se d& a justificativa deste trabalho.

1.1 Objetivo Geral

Compreender o gerenciamento de crise exercido pela assessoria de
comunicacdo da Fundacdo Hospital Centenario, durante o periodo de maior

adversidade da pandemia do novo coronavirus.

1.1.1 Objetivos especificos

a) Fazer uma revisdo bibliografica sobre Comunicacdo Publica,
Gerenciamento de Crise e Assessoria de Imprensa;

b) Mapear os materiais desenvolvidos e publicados pela assessoria da
Fundacédo Hospital Centendrio nos primeiros meses de 2021,

c) Analisar as demandas e entrevistar a assessoria de comunicacdo da

Fundacao Hospital Centenario.

Este Trabalho de Conclusdo de Curso esta organizado em cinco capitulos,
incluindo a introducdo. No capitulo 2 temos as teorias de Jorge Duarte (2007),
Elizabeth Pazito Brandao (2012) e Juan Camilo Lopez (2012) sobre a Comunicacgao
Puablica e o papel que ela exerce na sociedade. Nesse contexto, busca-se
compreender a importancia da comunicacéo feita para os publicos de interesse,
tendo o conhecimento de onde esta inserida, para quem ela é realizada e a forma
gue precisa ser externada.

No terceiro capitulo temos as ideias de Jodo José Forni (2020) que explica e
exemplifica as acbes que devem ser tomadas para o gerenciamento efetivo de
crises. Além de compartilhar a forma de relagdo que as assessorias de comunicacéo
devem cultivar com a imprensa e 0s usuarios. Neste capitulo, brevemente,
utilizamos a definicdo de Nelson Traquina (2008) sobre o que € noticia.

Também, para contextualizar, neste mesmo capitulo apresentamos
brevemente a histéria da assessoria de imprensa e comunicacao no Brasil, através

de Jorge Duarte (2001) e a relacdo das assessorias com a instituicbes em
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momentos de crise, contado com as ideias de Camila Alves Matta (2017). No final
deste capitulo € apontado o papel que as assessorias de imprensa vinculadas a
instituicdes de saude desempenham, através do trabalho de Véania Alves de Oliveira
(2013).

O quarto capitulo traz a metodologia utilizada para a analise empirica deste
trabalho, o Estudo de Caso. O periodo de analise abrange os meses de janeiro a
abril, sendo mapeadas as redes sociais da assessoria de comunicacédo da Fundacéo
Hospital Centenario, os materiais clipados e realizada uma entrevista com a
assessora de comunicacao na época, Aline Marques.

No capitulo 5 estdo as consideragcfes finais, seguidas das referéncias
bibliograficas. Este Trabalho de Conclusdo de Curso possui, ainda, um Apéndice
com integra da entrevista realizada com a assessora de comunicacdo do Hospital

Centenario.
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2 COMUNICACAO PUBLICA

Segundo Jorge Duarte (2007) e Elizabeth Pazito Brandéo (2012) o conceito
de Comunicagdo Publica (CP) surgiu vinculado & comunicacao organizacional e/ou
governamental. Durante a Ditadura Militar, as comunica¢cbes governamentais eram
autoritarias e usadas como forma de controlar a informacdo recebida pela
populacdo. No Brasil, serd somente com o0 processo de redemocratizacdo e com o
retorno da democracia, com mudancas na imprensa e o fim da censura, que a
Comunicacgdo Publica realmente comeca a se consolidar. Para Duarte (2007), essa
mudanca vai se dar aliado ao entendimento da populacdo como parte importante do

Estado e de tudo que acontece envolvendo 0 mesmo.

Nesse ambiente, a Comunica¢éo Publica (CP) torna-se uma das idéias mais
vigorosas, ndo apenas para aqueles que atuam no terceiro setor e no
governo, mas também no ensino de comunicacdo, no setor politico e até
mesmo na area privada. A comunicacao, sabe-se, é energia que dé vida as
organizacgdes; por isso, administra-la, na area privada, é essencial para a
eficiéncia e até sobrevivéncia num ambiente altamente instavel, volatil e
critico. No ambiente de interesse publico, ha responsabilidade maior, do
atendimento ao direito do cidaddo de ter capacidade de agir em seu proprio
interesse e na viabilizacdo das demandas coletivas nas mais diversas
areas. (DUARTE, 2007, p.2).

Como explica Duarte (2007), na citacdo acima, € no ambiente publico que a
responsabilidade aumenta, pois é necessario garantir que o cidaddo possa ter a
capacidade de intervir em favor do seu proéprio interesse e que com isso viabilize as
demandas coletivas que viabilizem o pleno exercicio da cidadania.

Para o autor a Comunica¢do Publica é a interacao e o fluxo de informacdes
relacionados aos temas de relevancia coletiva. No caso, a CP tem o objetivo de dar
visibilidade, principalmente, aos cidadados e seus interesses, acima das questbes
partidarias e governamentais em si.

Sé&o diversas as informacdes que envolvem a Comunicacdo Publica. Para
Duarte (2007) essas informacfes sdo separadas em grupos e categorias de
interesses, sendo eles: institucionais; de gestdo; de utilidade publica; de prestacao
de contas; de interesse privado; mercadolégicos; e dados publicos.

A CP vai muito além de passar apenas a informagao. Para Duarte (2007, p.2)
“[...] fazer comunicagdo publica € assumir a perspectiva cidadd na comunicagao

envolvendo temas de interesse coletivo.”. Ou seja, a comunicacdo publica deve
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agregar todas as esferas da sociedade e, principalmente, aquilo que seja de
interesse da populacdo e que seja relevante no dia a dia, além de compreender o
que é necessario no ambiente publico. “A existéncia de recursos publicos ou
interesse publico caracteriza a necessidade de atendimento as exigéncias da
comunicacao publica.” (DUARTE, 2007, p.3).

No seu relacionamento com a estrutura publica, parece Obvio que o cidadao
deve possuir informacdo consistente, rapida e adaptada as suas necessidades. O
publico precisa saber quando pagar impostos, onde e quando buscar uma vacina,
como discutir as politicas publicas, conhecer as mudancas na legislacdo, como
usufruir de seus direitos e expressar sua opinidao. Para Duarte (2007, p. 4), o cidadao
“[...] precisa ser atendido, orientado, ter possibilidade de falar e saber que prestam
atencdo ao que diz.”. Assim, para o0 autor, é espantoso como a comunicacdo de
muitas instituicdes ainda tenda a ser limitada a publicidade e a divulgacao — ou seja,
predomine o viés do emissor: “Pensar em qualificar a comunicacdo, para muitos,
ainda é aumentar o aparato tecnolégico, o numero de fontes de emissdo de
informacgéo, investir em bombardeio de informacéo persuasiva.” (DUARTE, 2007, p.
4).

Desta forma, a comunicacado publica estd completamente ligada a sociedade,
sendo, também, moldada por ela; € uma relacdo entre troca de interesses,
informagdes e conhecimento. Duarte (2007) explica que a simples existéncia de
informacdo ndo necessariamente significa comunicacdo eficiente. “Ela pode ser
inatil, manipulada, mal-compreendida ou n&o chegar no momento adequado.”
(DUARTE, 2007, p.4). Ou seja, sem essa relacdo intrinseca com a sociedade a
informacao nédo tem a eficacia necesséria para chegar a populacao.

Nas relacdes estabelecidas, de acordo com Duarte (2007), a imprensa € um
espaco importante para se relacionar com a populacéo, pois ela dissemina, debate e
d& espaco para assuntos publicos. Contudo, dentro de sua escolha editorial, com
seus proprios critérios de selecdo de noticias, 0 que por vezes vai em outra linha de

comunicacao, divergindo daquela narrada pela CP.

Um dos principais atores no campo da comunicacao publica é a imprensa.
Ela estabelece espaco publico indispensavel de informacado, debate e
formag&o da opini&o na democracia contemporanea. E otimismo, entretanto,
imaginar que imprensa livre seja suficiente para a viabilizagdo do acesso
pleno a informacdo ou concretizacdo da mediacdo social. [...] A auto-
regulacdo da linha editorial faz com que alguns poucos atores pré-
selecionados estabelecam o debate substantivo no noticiario, e tornem o
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publico simples destinatario da troca de mensagens ja mediada. A imprensa
pode e deve ser livre, mas ndo oferece comunicagdo a todos, nem na
emissdo nem na recep¢do — e ndo atua na perspectiva de participagéo e
formacdo de consensos, até mesmo porque, além de férum de debate,
também ¢é integrada, em grande medida, por atores privados
comprometidos com seus proprios interesses. (DUARTE, 2007, p. 4-5).

O autor salienta que a CP deve ser planejada, respeitando as diferencas do
publico e ndo excluindo quaisquer que sejam as duvidas que possam surgir, sendo
fundamental j4 estar estabelecido como regra a transparéncia e a veracidade das
noticias compartilhadas. De acordo com Duarte (2007), toda a criacdo de
informacdes e formas de acesso dadas as noticias fazem parte do conceito de
comunicacdo publica “[...] a ampliacdo de redes sociais que permitam maior ligacdo
entre 0s agentes publicos, os grupos de interesse e o cidaddo.” (DUARTE, 2007,
p.5).

Gerar comunicagédo de qualidade € mais do que aumentar a quantidade e
poténcia das mensagens. Implica criar uma cultura de comunicagcdo que
perpasse todos os setores envolvidos com o interesse publico, o
compromisso do dialogo em suas diferentes formas e de considerar a
perspectiva do outro na busca de consensos possiveis e de avancar na
consolidagcdo da democracia. (DUARTE, 2007, p.5).

Desta forma, Duarte refor¢ca que a quantidade néo esta ligada a qualidade e,
para o autor, a qualidade € mais importante na hora de agregar uma cultura e
diversos grupos de interesse na comunicacao. Por isso a importancia de criar uma
rede de ideias e diferentes formas de dialogos para abracar esses publicos.

Quanto maior for a quantidade de canais, a diversidade de informacdes e a
simplicidade no acesso, melhor sera o alcance e a relacdo com o publico. Por isso, é
importante que a Comunicacao Publica seja muito bem planejada e executada. Para
Duarte (2007), é a funcdo exclusiva dos profissionais publicos de comunicacéo
conhecer e entender seu publico-alvo para fazer com que a informacéo circule de
forma efetiva. Para construir o conhecimento destes interessados, € importante
colocar em pratica canais que estreitam a relagdo e possam servir de fonte de
pesquisa aos agentes publicos.

Segundo Duarte (2007), além da imprensa e daqueles, de fato, interessados
no conteudo, deve-se levar em consideracdo como publico, ainda, o grupo interno;
formadores de opinido; atores sociais e politicos; e sociedade em geral. Em

principio, a CP é voltada e tem comprometimento ao interesse publico, por isso a
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importancia de ela ser conduzida por governos, pois, assim é possivel ter uma
administracdo transparente e que qualifique os canais de comunicac¢do a todos os

interessados.

Governos podem ajudar no estabelecimento de padrdes adequados de
comunicacao na sociedade por meio da formalizacdo e adogdo de mdltiplas
politicas publicas que orientem os processos de interacdo e troca de
informacdes de interesse coletivo. Politica publica, aqui, € o conjunto
integrado, explicito e duradouro de definicbes, parametros e orientacdes,
organizadas em um corpo coerente de principios de atuacdo e normas
aplicaveis aos processos ou atividades de comunicagdo. E um instrumento
de comunicador que induz a participacdo, ao debate e a institucionalizacao
de procedimentos adequados ao atendimento do interesse coletivo.
(DUARTE, 2007, p.6).

De mesmo modo, Branddo (2012) caracteriza a Comunicacdo Publica como
uma comunicacao criteriosa e programada, que tem como objetivo construir um
relacionamento com o publico e a imagem das instituicbes publicas ou privadas.
Com isso, o termo Comunicacdo Publica compreende-se como algo voltado ao setor
publico. Para a autora, a CP ainda € um elemento em construgdo e que abrange

diversas areas da comunicacéo.

Com esta acepcao, a comunicacdo publica tem como objetivo primeiro o
mercado, visando atingir os diversos publicos das corpora¢des com o intuito
de vender - seja uma imagem, seja um produto, seja uma ideia, seja uma fé
- e obter lucro financeiro, pessoal, em status ou poder. Para isso, utilizar-se-
a de todo o arsenal de instrumentos e tecnologias de comunicacdo de
massa, de grupo e interpessoal, complementado com técnicas de pesquisas
diversas (opinido publica, mercado, clima organizacional etc.), bem como de
todo o conjunto de conhecimentos e técnicas das areas de Marketing e de
Comunicag&o Organizacional. (BRANDAO, 2012, p.3).

A Comunicacdo Publica, quando voltada aos niveis governamentais,
estabelece uma comunicacdo de interesse a cidadania, ou seja, para tudo aquilo
gue o Estado realiza e é de interesse publico. Instituicdes governamentais devem
utilizar dos meios de comunicacdo para compartilhar e levar as informacdes que
dizem respeito a populacdo. De acordo com Branddo (2012) a comunicacéo

governamental pode ser entendida com CP quando exerce tais fun¢des ja citadas e,

ainda, engajem a um debate politico acerca dos interesses publicos.

Entendida desta forma, a comunicacdo promovida pelos governos (federal,
estadual ou municipal) pode ter a preocupacdo de despertar o sentimento
civico [...] informar e prestar contas sobre suas realizag6es, divulgando
programas e politicas que estéo sendo implementadas; motivar e/ou educar,
chamando a populagéo para participar de momentos especificos da vida do
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pais [...] proteger e promover a cidadania (campanhas de vacinacao,
acidente de transito etc.), ou convocar os cidaddos para o cumprimento dos
seus deveres [...] (BRANDAO, 2012, p.5).

De forma a relacionar comunicacdo publica, comunicacdo governamental e
assessoria de comunicacédo, Branddo (2012) destaca o papel que as assessorias
desenvolvem na construcdo do conceito de comunicacdo publica. Em geral, as
assessorias de cunho publico e governamental desempenham um papel de divulgar
e dar visibilidade as realizacbes e acdes destes érgaos, usando os meios de
comunicacdo de massa como canal. Segundo a autora, “O objetivo é construir um
relacionamento com a imprensa de modo a transformar eventos, atos e a¢des do
O0rgdo publico em assuntos com capacidade para ocupar espago na midia”,
(BRANDAO, 2012, p.13).

Outro aspecto comum nessa autodenominada comunicacdo publica diz res-
peito a natureza institucional que predomina na comunica¢do feita pelas
instituicbes publicas, em detrimento do interesse publico. E inegavel a
influéncia explicita e direta da dire¢cdo das instituicdes no direcionamento
dos interesses de comunicacao, deixando o interesse institucional superar o
interesse publico. (BRANDAO, 2012, p.13).

Contudo, um aspecto importante de destacar € que a Comunicagéo Publica
ndo € uma comunicacdo governamental, ela diz respeito ao Estado e ndo ao
Governo. Para Brandédo (2012), a CP ainda € um conceito em desenvolvimento que
tem algumas definicdes divergentes para cada autor. Para ela, quem delimita, de

fato, a comunicacao publica e a comunicacao governamental é Jorge Duarte.

Do conjunto de autores aqui analisados, Duarte (2007) €, na verdade, o
Unico que banca uma explicacdo e delimita o conceito de comunicagao
publica frente a conceitos limitrofes como comunicacdo governamental.
Para ele, ‘a comunicagdo governamental diz respeito aos fluxos de
informacgéo e padrbes de relacionamento envolvendo os gestores e a agéo
do Estado e a sociedade’. E também o autor cujas definices se identificam
plenamente com as minhas, afirmando que a comunicagdo publica ocorre
no espaco formado pelos fluxos de informacéo e de interacdo entre agentes
publicos e atores sociais em temas de interesse publico e "ocupa-se da
viabilizac&o do direito social coletivo e individual ao dialogo, & informacao e
expressdo. Assim, fazer comunicacdo publica € assumir a perspectiva
cidada na comunicacéo envolvendo temas de interesse coletivo" (DUARTE,
2007. Apud BRANDAO, 2012, p.20).

A CP precisa ser vista como um conceito independente, vinculado a
sociedade e aos interesses publicos. A autora reforca que é necessario entender a

complexidade que passa pela construcdo da comunicacdo publica, levando em
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consideracéo o todo e ndo sO apenas os profissionais de comunicacao, deixando de
lado o que ela denomina de “visdo profissiocéntrica dos comunicadores”. Entretanto
é importante notarmos que, conforme o fortalecimento da democracia, a CP

conseguiu se organizar de forma efetiva dentro da sociedade.

Neste raciocinio, s6 entendo a comunicacdo publica como parte integrante
da vida politica da sociedade e, como tal, ela ndo é um poder em si, mas o
resultado do poder do cidaddo quando organizado e constituido como
sociedade civil. A CP feita pelos governos, pelo terceiro setor ou pelas
empresas privadas acontece na medida em que a voz do cidaddo comega a
ficar forte a ponto de pressionar essas instituicoes a se preocupar com as
guestbes da cidadania. (BRANDAO, 2012, p.30-31).

Ainda, a autora ressignifica a comunicacdo como profissdo em si, ndo sendo
mais uma profissdo, mas sim um compromisso e uma missao enquanto sociedade.
Podemos entender a comunicacgdo, principalmente a comunicagdo publica, como
parte importante para o desenvolvimento das instituicdes, publicas ou privadas, e da
populacdo. Branddo salienta que, entretanto, ndo se pode misturar e distorcer este

conceito com a formagé&o profissional em si.

A comunicacdo é um componente da vida politica de um pais e a
Comunicacdo Publica é o resultado da organizagédo da voz do cidadao neste
cenario politico. Por isso, volto a reafirmar minha definicdo de que a
Comunicacdo Publica é o processo de comunicacdo que se instaura na
esfera publica entre o Estado, o Governo e a Sociedade e que se propde a
ser um espaco privilegiado de negociacao entre os interesses das diversas
instancias de poder constitutivas da vida publica no pais. (BRANDAO, 2012,
p.31).

A partir de Branddo (2012), podemos ver a comunicacdo publica como
ferramenta aliada da Democracia e do Estado como organizacdo. Ela é uma
ferramenta a servigo do interesse publico e da fung¢do publica, na qual os agentes
deverdo organizar e elencar tais demandas e interesses da populacdo. A CP é a
gestdo e a valorizacdo da voz da sociedade e é ela quem vai colocar em pauta no
cenario publico as reivindicacoes.

De acordo com Juan Camilo Lopez (2012) a Comunicacao Publica é a juncéo
do trabalho e papel de diversas instituicbes. As propostas e 0 desenvolvimento da
CP estao ligados ao contexto que essas instituicdes estdo vinculadas. Com isso,
devemos levar em consideragdo todos os fatores que permeiam a origem e a

construgédo da comunicagéo.
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Nesse caso, a proposta geral de comunicacdo publica é o resultado da
aplicagéo inicial de um conjunto de intuicBes, colocadas mais como
perguntas no exercicio de uma pratica profissional do que como
alinhamentos ou premissas conceituais e tedricas, ou seja, sem a menor
pretensdo de construir um corpo ordenado de categorias e conceitos, aos
que, ao longo de duas décadas, foram somando-se novos processos.
(LOPEZ, 2012, p.247).

Segundo o autor, a constru¢do da CP é dividida em trés etapas: formulacédo
das nocdes iniciais, inclusdo da nocdo do publico e desenvolvimento de uma
metodologia. Nesta primeira, o0 autor retrata como a “comunicagao
macrointencional”’, onde desempenha um papel de produtor social e tem um objetivo
de criar discursos que serdo compartilhados através dos grandes meios. Com isso, é
possivel gerar diversas interpretacdes e mensagens, levando em consideracdo o
publico que tem acesso ao contetdo. O autor defende que a CP é uma grande

mobilizadora social e tem um processo comunicativo muito interligado a midia.

Ali nasceu o que veio a constituir a esséncia da proposta geral de
comunicacao publica, que propde o ambito da comunicacdo como plural e
em que existem campos claramente diferenciados mas inevitavelmente
articulados, com metodologias, estratégias e meios préprios, que apesar de
nao serem excludentes costumam ser vistos como se nao tivessem relagao
entre si. (LOPEZ, 2012, p.249).

Deste modo, as areas de comunicacgéo se diferem no setor privado e publico.
Lépez (2012) salienta que nos dois casos ha um reforco na comunicacdo externa e,
na maioria dos casos, é deixada de lado a comunicacado interna o que gera uma ma
administracdo da informacdo e uma falha na construcdo de relacdo com o publico
interno. O autor vé como uma necessidade a integragao e articulacao entre todas as
areas de comunicacao, de empresa privada e no campo estatal.

A comunicacado precisa ser vista em unidade e precisa ser trabalhada desta
forma. E preciso dar atencdo e trazer qualidade para a comunicacgio interna e
externa, até mesmo para cativar e mobilizar todo o publico de interesse. Para ter
uma comunicacao efetiva, seria necesséario entender o contexto em que ela esta
inserida, quem consome a informacdo e quais sdo 0S meios possiveis para o
compartilhamento dos conteudos.

Para Lopez (2012), os profissionais de comunicagdo ndo conseguem dar a
devida importancia e atencdo para estes fatores e por isso ndo constroem, como ele
traz, uma compreensao estratégica da comunicacdo. Antes de tudo, a comunicagéo

precisa ser construida por ela mesma, como salienta o autor.
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A questdo esta relacionada as perguntas feitas sobre a intervencédo
comunicativa, que ddo corpo a esse propoésito. A proposta geral de
comunicacao publica formula quatro perguntas cujas respostas configuram
0s ambitos de quatro grandes campos de atuacdo da comunicagdo como
eixo estratégico articulador de significado e de sentido compartilhados, tanto
na esfera publica da sociedade como na de qualquer grupo ou organizagao:
a pergunta de identidade, a pergunta do relato, a pergunta da interacdo com
grupos de interesse e a pergunta da coeréncia. (LOPEZ, 2012, p. 251).

Dentro dessas quatro perguntas, o autor as liga a quatro tipos de
comunicagdo:  corporativa, informativa, mobilizadora e  organizacional,
respectivamente. Cada uma dessas questbes tém a finalidade de compreender e
desenvolver as caracteristicas da comunicacdo que vai ser construida, a imagem
qgue vai ser trabalhada, a identidade que a empresa ou o0 setor vai ter, quem vai
receber a mensagem e de que forma é possivel envolver mais colaboradores.

Entretanto, Lopez (2012) salienta que devemos ter cuidado com os conceitos
gue trabalhamos, pois quando se trata de comunicagao organizacional ndo estamos,
necessariamente, abordando a comunicacéo interna. Contudo, a informacao é Unica
e ndo se deve diferir da mensagem passa para o grande grupo de interesse. E uma
forma de entregar qualidade e verdade nas informagdes o0 que, para o autor, no final

€ 0 que tem mais valor.

Falar de comunicagcdo organizacional, portanto, € diferente de falar de
‘comunicacdo interna’, pois é a organizacdo dos grupos de interesse
vinculados e pode se estender a aliados estratégicos préximos. Da mesma
forma, falar de comunicacdo corporativa e de mobilizagdo € mais preciso
gue utilizar o conceito ‘comunicacdo externa’, pois as ac¢des feitas em nome
da marca estdo direcionadas a gerar fidelidade dos clientes e construir
aliangas com grupos de interesse ndo vinculados, e ao mesmo tempo
procurar que o fortalecimento da imagem e da identidade institucional
comecem em casa, isto €, pelos grupos de interesse vinculados. (LOPEZ,
2012, p.253).

Ao falar sobre a interacdo e a nocdo de publico, Lopez (2012) traz como
exemplo a comunicacao utilizada durante um desastre natural ocorrido na Colémbia.
De acordo com o autor, foi neste momento que comecgou a se questionar se, de fato,

a comunicagdao trabalhada era suficiente e se 0 modelo macrointencional abrangia o

necessario no momento de passar a informacéo.

O que em um principio se entendeu como trés ‘dimensdes’ do processo
comunicativo: ‘intima’ (da tomada de decisGes e a articulacdo de acgbes),
‘publica’ (de acordos e aliancas estratégicas) e ‘massiva’ (midiatica e de
acbes de convocacdo e sensibilizacdo), derivou a compreensdo de que
esse tramite de inte-resses e de relagdes de poder, na realidade, é a razéo
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de ser e o “assunto’ do que acorre na ‘esfera publica’, entendida, a principio,
como a define Jirgen Habermas. (1989, Apud LOPEZ, 2012, p.254).

De acordo com Lopez (2012) a CP se confere a esfera publica e isso inclui
desde a construcdo com a imprensa até a interacdo de conhecimento com a
sociedade em geral. Por isso, é importante ter compreensdo do ambiente e do
processo em que a comunicacao publica é construida, pois isso desempenha um

papel fundamental na conclusé@o da informacéo final com o publico.

Traco, dessa forma, um caminho entre o ambito individual e o ambito
coletivo, e entendo a acdo comunicativa neste ultimo plano, néo ideal, como
sucede, talvez, na compreensdo utépica de Habermas de uma esfera
publica alheia aos conflitos proprios do exercicio do poder, mas real e
concreta da construcdo de significado e sentido que possam compartilhar
atores de diferente filiagdo, mas, principalmente, no nivel da negociacdo e
concordancia dos interesses comuns. Dessa etapa data minha definicdo da
mobilizacdo social como: ‘conseguir que as pessoas diferentes, diversas e
plurais, possam negociar, acertar e alcancar objetivos comuns sem
renunciar a sua diferenca, diversidade e pluralidade’. (LOPEZ, 2012, p.
255).

Segundo Lo6pez (2012), ao analisar e construir uma metodologia Unica as
entidades de cunho publico, de forma a ter uma comunicacdo efetiva, foram
encontrados cinco problemas. Estes problemas, ainda de acordo com o autor,
contribuiram para a fundamentacdo da proposta geral de comunicacao, sendo um
pontapé inicial para o entendimento da préatica na hora de comunicar. As questdes
sdo: concepcdo que as entidades publicas tém sobre comunicacgéo; forma como os
servidores publicos se relacionam com as entidades de acordo com sua vinculacgéo;
resisténcia as mudancas; caréncia de uma cultura da informacéo; falta de clareza na
relacdo com os veiculos de comunicacao.

De uma forma geral, Lépez (2012) reforca que estes sao problemas comuns
no ambito publico. A comunicacdo desses setores, muitas vezes, se preocupa mais
em projetar a imagem dos dirigentes e responsaveis do que na informacédo em si.
Outra questdo que é apontada e que ja vimos anteriormente € a relagcdo com o seu
publico interno, neste caso com os servidores publicos. A falta de relacdo com esse
publico acaba sendo um dos fatores para ndo se ter uma comunicacdo bem
praticada nos locais, além do dificil relacionamento criado com a imprensa.

Assim, € necessario estabelecer um plano e uma estratégia de comunicacéo
para que seja possivel construir uma comunicagao linear com o publico de interesse.

De acordo com Lopez (2012) a estratégia esta ligada completamente a eficacia do
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compartilhamento de informacgao “[...] e ndo na intencao de possibilitar a interlocucéo

que constroi significado e sentidos compartilhados.” (LOPEZ, 2012, p. 261).

[...] consiste em pensar o plano como conjunto de propositos, objetivos de
diferente alcance em relacao ao tipo de interacdo que buscam estabelecer,
entre determinados interlocutores, estratégias, acdes e indicadores e a
estratégia como itinerario ou sequéncia de acfes que conduzem ao alcance
dos objetivos e que, além disso, ndo tem que ser necessariamente de
carater midiatico, mas pode ter a ver com outros dispositivos de
mobilizagcdo, participagdo ou encontro, como por exemplo, diferentes
modalidades de cenarios de conversacao, ‘maneiras’ de interagir inseridas
na cultura, eventos lidicos ou festivos, acBes pedagodgicas e outras
maneiras de conseguir o intercAmbio de significado e sentido
compartilhados que sdo os grandes propdésitos do processo comunicativo.
(LOPEZ, 2012, p. 261).

O autor reforca que as estratégias podem ser modificadas de acordo com a
sua natureza, podendo ser: politicas (ligada a uma iniciativa politica), organizativas
(com o objetivo de construir aliancas), ou massivas (com o propésito de compatrtilhar
conhecimento, mostrar as vantagens e socializar esse contetudo). No decorrer do

tempo as estratégias podem ser modificadas, mas o plano deve ser Unico, tendo
conhecimento e entendimento de todos os fatores que fazem parte das entidades.

As estratégias devem corresponder a propésitos e objetivos estabelecidos
no plano, a partir dos quais se constroem indicadores para avaliar os
resultados e melhora-las, ajusta-las ou modifica-las quando necessério, mas
sempre mantendo o objetivo de ndo estar sujeito ao éxito ou ao fracasso.
De fato, a revisdo de um plano estratégico comeca por verificar se 0s
objetivos seguem vigentes e estdo bem formulados para comparar e avaliar
os resultados das estratégias e para manté-las ou revisa-las de acordo com
eles. (LOPEZ, 2012, p.263).

Assim, devemos entender todo 0 processo que permeia a construcao da
comunicagdo publica em cada setor apresentado. De acordo com Lépez (2012),
além de todo o processo ja abordado, € necessario ter ciéncia e colocar em pratica o
segmento de comunicagdo que se quer construir. Ao construir um plano estratégico
de comunicacdo é fundamental ter o conhecimento de todo o trajeto que se vai
percorrer para colocar as estratégias em pratica. E preciso entender, acima de tudo,

gue a comunicagao, quando se trata do setor publico, deve ser sobre a informacéo e

nao sobre o poder.
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3 GERENCIAMENTO DE CRISE DE IMAGEM

Ao tentar definir crise, Jodo José Forni (2020) nos apresenta que periodos de
crise acarretam anseios e inseguranca. O autor define estes periodos como
guebradores com a rotina e a vida que estava ocorrendo de forma corriqueira.
Diferente do problema, as crises sdo de grandes magnitudes que podem
comprometer diversos servicos. Para o autor, a grande maioria das crises podem ser
evitadas e ter seus impactos diminuidos se a empresa ou 6rgéo tiver um bom plano

de gestéo de crise e riscos.

Crise é um conceito sem significado preciso. Muitas vezes, o entendimento
€ até vago. Um desastre natural, por exemplo, pode ndo ser uma crise. Tem
potencial para isso, mas num segundo estagio, caso ndo seja bem
administrado, principalmente em relacdo ao publico afetado pelo evento. A
forma como as consequéncias desse desastre serdo administradas
determinard se ele ira se transformar numa crise ou ndo. E até em que
dimensdes ele afetara a imagem das autoridades envolvidas no desastre.
(FORNI, 2020, p.4).

O autor defende que se ha uma intervencdo competente, até mesmo, grandes
crises acarretadas por desastres naturais podem ser evitadas. Conforme Forni
(2020), se ndo ha um preparo e ndo ha um treinamento ndo tem como fugir desses
problemas, mas se h4 uma administracdo certeira pode-se evitar a0 maximo que
tome propor¢des maiores e afete outros setores. Para o tedrico sdo poucas as crises
que aparecem, de fato, de forma surpreendente.

Desta forma, Forni (2020) traz para a discussdo que a crise é qualquer
situacdo que representa uma ruptura, uma mancha na imagem de uma pessoa ou
de alguma organizacdo. Sdo situagcdes ou ocasides que podem ameacar a
reputacdo dessas instituicdes. Ou seja, pequenos problemas podem se tornar
grandes crises se nao forrem bem administrados, para isso, o autor fala que é
necessario oferecer treinamentos especificos e fazer simulacdes de possiveis crises
gue possam afetar o setor. Ha alguns pressupostos gerais para qualificar uma

situacao ocorrida na organiza¢do como possivel crise:

[...] acontecimento ndo planejado; repentino; envolve muitas pessoas; causa
confusdo, quando ndo péanico; ameacador; emotivo; desperta o interesse
publico; gera mas noticias; necessita de imediata atencdo; espalha-se com
facilidade; produz informacdes desencontradas; fora de controle;
extraordinario; cria tensdo e gera curiosidade, interesse. (FORNI, 2020, p
7).
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Com isso, 0 autor salienta que as crises sédo diferentes dos problemas ou
emergéncias, pois as emergéncias podem ser resolvidas de forma imediata,
enquanto as crises demandam grande atencdo e tempo para que sejam
solucionadas. “Crises tém potencial de gravidade diferente. Enquanto as
emergéncias, geralmente interrompem as operacdes de forma recuperavel, a crise
interrompe o sistema ou interfere nas atividades normais [...]" (FORNI, 2020, p.8).

O autor elenca diversos tipos de crises que podem afetar organizacdes ou
pessoas em si, sendo elas: Direitos do consumidor; Etica empresarial; Meio
ambiente; Relacdes trabalhistas ou de pessoal; Catastrofes naturais; Seguranca
publica; Poder publico; Danos patrimoniais; Controle financeiro; Contencioso
juridico; Imagem; Tecnologia; Servicos publicos; Pendéncias regulatorias; Crises de
gestdo; e Ambiente politico. No caso deste trabalho, contempla as crises de
imagem, que acarreta sérios danos a imagem ou a reputacéo, e servicos publicos,
no objeto de estudo sendo o caos na saude.

Conforme Forni (2020), a prevencdo € a melhor forma de conter as
consequéncias das crises em grandes escalas. Para isso, o autor defende que é
necessario ter um planejamento que envolva as corporacdes para “[...] evitar que a
crise aconteca; mas, se ela ocorrer, assumir o controle da situacéo para minimizar o
potencial de dano causado [...]” (FORNI, 2020, p.57).

Para o autor, a prevencdo € uma parte importante na gestdo de riscos e
crises que soma diversos conjuntos de acbes. Apds a prevencao, os operadores de
crise terdo que trabalhar, de acordo com Forni (2020), na preparacdo, com a crise
de fato, com as respostas as crises e com toda a etapa pés-crise. Neste caso, para

Forni (2020) essas atividades ndo séo isoladas e devem ser bem administradas.

Em resumo, hé trés niveis bésicos ou processos interligados que compdem
a gestéo de crises: a gestdo de risco, compreendendo prevenc¢ao, auditoria
de crise, planos de crise, preparacao, treinamento ou simulacfes de crise; a
gestdo da comunicacdo de crise, que perpassa todas as fases, parte do
processo de gestdo, até porque a comunicacao representa a resposta da
organizacao a opinido publica frente ao evento negativo; a gestéo da crise
propriamente dita, que compreende a resposta rapida, a reacdo da
organizacdo e o apoio aos atingidos pela crise. Nesta fase, sobressai quem
realmente se preparou para eventos negativos; ela compreende, além das
acOes de reparacgdo, a fase de recuperacdo ou poés-crise. (FORNI, 2020,
p.58).

Em suma, o autor reforca como é importante ter mapeado todos os cenarios

possiveis para que a organizacdo esteja preparada para lidar com a crise e com
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fatores que seriam surpreendentes, mas que ja estdo dentro do planejamento. O
objetivo principal € evita-la, mas quando se falha é necessario ter acdes ja
planejadas para diminuir os impactos da crise na organizagao.

De acordo com Forni (2020), para se ter um planejamento efetivo é
necessario ter um sistema de seguranca para ser possivel construir uma estratégia
de informacdo. No caso do Hospital Centenario, objeto de estudo, isso se vera
presente no setor de Tecnologia da Informacédo, o qual dispunha de todos os dados
gue envolviam a pandemia. Para o autor, quando se fala em gestdo de crise o
principal € fazer um diagndstico certeiro para se ter o minimo controle possivel e

conseguir ter sucesso na gestao de crise.

Informacao também implica dados da organizacdo para serem utilizados na
explicagdo da crise. Um banco de dados atualizado facilita o trabalho da
comunicacdo. Mas € preciso, pois, a informacdo estar atualizada e
disponivel. E que haja pessoas preparadas para analisar e processar esses
dados, municiando a diretoria com rapidez e confiabilidade. (FORNI, 2020,
p.64).

Como explica o autor, os dados que envolvem a organizagcdo devem estar
disponiveis para a construcdo do plano de contingéncia, para que nao haja
desencontros na hora de passar a informacao. Por isso a importancia de manter um
banco de dados atualizado, pois € também, a forma de entender os riscos e as
vulnerabilidades que a organizacao pode ter.

Segundo Forni (2020), é nos planos de contingéncias que entram os planos
de emergéncias, tanto em organizac¢des publicas quanto em organizacdes privadas.
Para o autor os planos devem reunir o maximo de informacdes sobre elementos que
podem desencadear uma crise para conseguir mapear todos 0s possiveis riscos que
podem chegar na organizacdo. Contudo, o autor salienta que s6 tem eficacia se toda
a organizacao estiver trabalhando em conjunto. “A empresa precisa estar organizada

e disposta a criar mecanismos de prevencgdao de crise.” (FORNI, 2020, p.69).

N&o importa o tamanho da corporacdo. O plano de prevencdo de crises
também ndo pode ser um relatério feito por um grupo restrito de pessoas ou
pelo gabinete ou assessoria da presidéncia, sem o envolvimento de toda a
organizacdo. As perspectivas de risco e de crise para as pessoas s&o
diferentes. Poucas pessoas conhecem a empresa em toda a dimensédo. Ao
divulgar a elaboragéo de um plano de prevencdo e conversar com muitas
pessoas, principalmente empregados de todas as areas [...]. (FORNI, 2020,
p.71).
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E necessaria uma visdo ampla do que ocorre dentro das organizacées para
que o plano de contingéncia seja valido. Olhando para o objeto de estudo deste
trabalho, as realizagdes dos Gabinetes de Crise envolviam trabalhadores de todos
os setores. Forni (2020), completa ainda, que para um plano ser efetivo, €
necessario dar voz aos usuarios do servico oferecido, pois somente eles conhecem
as verdadeiras dores e angustias.

Outro ponto defendido por Forni (2020) € que as organizacdes devem ser
sinceras e manter um relacionamento direto com os trabalhadores e o0s
stakeholderst. “[...] dar feedback sobre problemas potenciais de uma crise resulta
num capital informacional muito bom para construir o plano de gerenciamento de
crises.” (FORNI, 2020, p.72).

Em relacéo ao dia a dia, as organizacfes devem ter um sistema e processos
para identificar possiveis crises. Forni (2020) diz que deve ser algo ja incluso na
rotina das organizacfes, envolvendo todos os funcionarios. Ha necessidade de
realizar treinamentos que simulem ou ajudem todos a lidar com as possiveis crises,
essa € uma forma de evitar, também, que as crises sejam compartilhadas com os
usuarios sem necessidades. Conforme o plano, serd possivel realizar uma boa
gestao de risco e de emergéncias.

A gestdo de risco tem o0 objetivo de prevenir eventos negativos e
desfavoraveis que representam uma ameaca. Segundo Forni (2020, p.79), “Um
problema (issue) pode criar uma crise e uma crise poder criar um grande problema
para a organizacdo.”. No contexto mais amplo da gestdo de risco, com repercussao
negativa na imagem, 0s riscos operacionais, decorrentes de pessoas, processos,
sistemas e causas naturais podem ser os mais relevantes. Forni concluiu que a

reputacdo € o ativo mais importante:

A funcédo do administrador de risco, por vezes, também pode complementar
o trabalho do pessoal da diretoria de compliance e o de Relagbes Publicas e
Marketing, Ambos tém propésitos voltados para o mesmo fim: evitar
ameacas ou crises reais que coloquem em risco o ativo mais importante da
corporacgdo: a reputacdo. (FORNI, 2020, p.81).

O autor reforca a necessidade de ter conhecimento de todos os estagios e

possiveis riscos que a organizacdo pode passar. SO assim € possivel evitar maiores

1 “Stakeholders (sem traducédo para o portugués) é uma palavra em inglés definida por Freeman
(1984) como diversos grupos ou individuos que influenciam ou podem ser influenciados por uma
organizacdo.” (FREEMAN, 1984. Apud ZAGO e WADA, 2013, p.277).
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catastrofes a organizacdo. De acordo com Forni (2020), € importante nao
desconsiderar os problemas, pois eles podem acarretar crises maiores e mais
dificeis de serem contidas. Além disso, o autor refor¢a a necessidade de se construir
uma gestado transparente, pois “Problemas de governanca ja acabaram com muitas
marcas fortes.” (FORNI, 2020, p. 82).

Outra etapa que se deve dar atencdo quando se trata de gestdo é a
comunicacao de risco. O autor salienta que € importante trabalhar uma comunicacao
completamente direcionada para suprir 0 publico de interesse com informacdes que
impactam suas rotinas. De acordo com o Forni (2020), a eficAcia de uma boa

comunicacao pode evitar muitos fatos consumados, chegando a se tornar uma crise:

A comunicacdo de risco é diferente da comunicacdo de crise. Esta diz
respeito a rea¢éo da organizacdo ante um fato consumado. A comunicagéo
de risco ajuda a opinido puablica a se informar, monitorar e reagir a
determinados riscos, que poderiam redundar em crises e ainda ndo se
consumaram. Funciona como um alerta, portanto, para evitar crises ou, pelo
menos, para minimiza-las. Ao manter a populagdo alertada, permite tomar
decis6es no momento adequado. (FORNI, 2020, p.88).

Podemos ver a comunicacdo de risco como uma parte do processo de
prevencdo. Ainda, para o autor, é necessario dar atencao direta para a comunicagao
durante todo este processo de prevencédo. Forni (2020) alerta que uma comunicacao
retratada de forma confiante e transparente surte maior efeito e faz com que o
publico ndo ignore as mensagens passadas. A comunicacdo precisa ser vista de
perto pelos gestores de risco para evitar crises e, em alguns casos, gastos
desnecessarios.

Aliado a isso, Forni (2020) reforca a importancia desses gestores de risco
estarem bem-informados de tudo que ocorre dentro das organizacdes. Ser
surpreendido por noticias vindas da imprensa pode acarretar problemas e crises
muito maiores de gerir dentro das organizacfes. Por isso, para o autor, € importante
levar a prevencao de crise a sério, pois acaba estimulando uma cultura dentro das
organizagoes.

E necesséario elaborar um plano de crise consistente, mas flexivel; que
comece antes da crise em si ocorrer. O autor mostra que, para lidar com uma crise,
ha seis pontos principais que devem ser acionados e elaborados: um plano simples
e flexivel; um porta-voz; uma lideranca; a prioridade de pessoas; resposta rapida; e

acOes de comunicagao. Segundo Forni (2020, p.99) “Planejar para administrar crises
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e riscos € a chave da sobrevivéncia corporativa.”. Mesmo que ndo se previna todo e
qualquer tipo de crise, um plano de crise ajuda a tomar acdes mais rapidas, evitando
que tome propor¢des ainda maiores. Por isso € fundamental elaborar um plano em

conjunto que esteja de acordo com todos 0s setores da organizagao.

O plano de crise tem outra dimensao. Deve ser entendido e absorvido por
diferentes segmentos da corporacédo. Deve eleger as situacdes prioritarias
gue a empresa reconhece como crises graves e dizer como seriam
gerenciadas, definindo o papel e as responsabilidades de cada membro do
board da organizacdo e da equipe de crise. Ele se complementa com o
plano de comunicag&o. (FORNI, 2020, p.100).

Analisando isso, vemos que um plano de crise se comporta como uma peca-
chave na gestédo das organizacdes. Além do plano, € necessério elaborar um roteiro
de crise que passe por todos 0s cenarios possiveis de crises e por todos 0s setores
da organizacéo, destacando o papel que cada um vai ter se, de fato, ocorrer a crise.
Para isso, é necessario ter “[...] uma lideranca forte exatamente para esses
momentos. Nao se trata apenas de comandar as operacdes. Alguns até se saem
bem nesse lado. Mas € preciso assumir a batalha toda, inclusive a da comunicacéo.”
(FORNI, 2020, p.113).

Compreendemos a necessidade de o lider estar ciente do plano de gestao de
risco e de tudo que ocorre dentro das organizacées. E a lideranca e a geréncia deste
lider que colocara em pratica o plano internamente, além de passar confianca na
hora de informar o publico externo. Portanto, para ter um controle maior, deve se
colocar em prética, dentro do plano, os comités de crise antes mesmo que a crise
surja. No Hospital Centenério, os comités de crise surgiram um pouco antes da
incidéncia da pandemia na sociedade e 0 novo coronavirus acabou por envolver
também a crise na organizacao.

Para Forni (2020), os comités ou gabinetes de crise devem ser organizados e
devem tratar de assuntos estratégicos para a instituicdo. “O comité ou gabinete de
crise € o forum mais importante da organizacdo para coordenar a gestéo da crise.
Deve contemplar as areas-chave.” (FORNI,2020, p.122). Os comités devem, entéao,
ter pessoas que conhecam a rotina e as demandas da organizagdo. Em suas
demandas, os comités devem ser capazes de dialogar e decidir pela instituicao,

como afirma o autor.
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Formular, revisar, aprovar e divulgar internamente o plano de
gerenciamento de crises da organizacao, juntamente com todas as areas
envolvidas no plano de contingéncia; redigir o manual de crises, se
necessario; coordenar e avaliar as auditorias de crise ou de
vulnerabilidades, estabelecendo as prioridades; determinar os objetivos,
estratégicos e taticos, de gestdo de crises da organizacao; tomar decisdes,
assumindo responsabilidades, com o respaldo da diretoria, obedecendo as
normas da boa gestédo da crise, como transparéncia, rapidez e proatividade;
escolher e coordenar o treina- mento de porta-vozes para eventuais crises;
coordenar 0 treinamento e conscientizar o publico interno para a
importancia da gestdo de crises, assegurando-se que o tema é tratado
como area prioritaria dentro da organizacao; manter o CEO, a diretoria e a
geréncia média da organizacéo informados, dando feedback e assessoria
sobre temas relacionados com crises corporativas. (FORNI, 2020, p.125).

Como vimos neste tépico do trabalho, as fungbes dos comités devem
abranger todos os estagios de antes, durante e pds-crise, além de envolver toda a
equipe para trabalhar na prevencdo das crises. Os comités terdo um papel
fundamental em toda a preparacdo da organizacdo para enfrentar problemas e

possiveis crises, sendo uma engrenagem importante para que o trabalho em equipe

funcione com transparéncia.

3.1 Comunicacao e a Relacdo com a Midia

Os meios de comunicagdo se interessam em cobrir 0 que altera a
normalidade na vida das pessoas. Para Nelson Traquina (2008) as definicbes do
gue é noticia estdo inseridas historicamente no que entendemos por valores de
noticiabilidade, que estdo relacionados aos critérios que o jornalista utiliza para
selecionar, construir e publicar um acontecimento. Esses valores sdo um elemento
basico da cultura jornalistica que “os membros da comunidade interpretativa
partiiham. Servem de ‘Oculos’ para ver o mundo e para o construir.” (TRAQUINA,
2008, p.94), ao longo do tempo algumas qualidades s&o duradouras do que €
noticia: “[...] o insolito, o extraordinario, o catastrofico, a guerra, a violéncia, a morte,
a celebridade.” (2008, p.95). Essa visdo reforca que a noticia costuma ser o que
foge da normalidade e, como vimos anteriormente, onde as crises se encaixam.

Forni (2020), ao tratar da relacdo da assessoria com midia, insere a crise
como uma forma de alteracdo da normalidade. O autor salienta que o cotidiano
como os transportes funcionando normalmente, os postos de saude atendendo
regularmente ndo séo noticia porque eles simplesmente cumprem as suas funcgdes.

Para o autor, antes de entender a funcionalidade da comunicagdo durante o0s
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periodos de crise, “E preciso entender a natureza da imprensa para também
assimilar o conceito de noticia.” (FORNI, 2020, p 137).

Forni (2020) defende e explica que as crises acabam repercutindo muito mais
por conta de que o0 que estd em jogo € a imagem e a reputacdo da organizacao. Por
isso todos querem saber como a instituicdo ira agir, de que forma ir4 contornar e
como se comunicara. “[...] nesse embate entre desempenho da organizacdo e
exposicdo negativa na midia, o que realmente estd em jogo € a reputacdo. E
ninguém quer perdé-la [...]” (FORNI, 2020, p.139). E neste momento, de acordo com
0 autor, que a comunicacao passa a ter um papel importante e ser decisiva durante

0s periodos de crise.

O gerenciamento de crises, portanto, tem dois lados fundamentais e
decisivos do ponto de vista da imagem: um é administrar o fato gerador, o
episodio desencadeador da crise, com solu¢des tempestivas, transparentes
e consistentes. Mas ha outro sob certos aspectos, tdo ou mais importante: a
versdo da crise. O que estdo falando sobre a nossa crise nos meios de
comunicacdo e na ‘radio pedo’? Saber integrar as duas méos - a
operacional (esquerda) e a Comunicagcdo (direita) - é o objetivo da boa
gestéo de crise. (FORNI, 2020, p.142).

Logo, o autor salienta que a gestao de crise passa diretamente pelo setor de
comunicacdo da organizacdo. Erros de comunicacdo podem acentuar os resultados
ruins e negativos dos periodos de crise. “Quem se descuida da comunicacao,
preocupado apenas em resolver a crise, sentird os efeitos quando a midia estiver
falando sobre a crise.” (FORNI, 2020, p.142). Desta maneira, Forni argumenta que a
descentralizacdo da comunicacédo funciona muito mais do que se ela estiver apenas
nas maos de uma Unica pessoa. Entretanto, ndo significa que todos poderéao falar o
que querem, mas sim € melhor que haja uma comunicacdo interna que agilize
externamente.

Para o autor, entdo, a assessoria de comunicacéo e imprensa tera um papel
fundamental na rotina e no planejamento das organizagdes, principalmente ao se
tratar de periodos de crise. Eles devem seguir uma rotina de comunicacdo que
chegue na midia. “Os profissionais do departamento de Comunicacdo devem
atualizar as notas e o0s boletins sobre eventos de crise e divulga-los diariamente.
Estabelecer uma rotina para os jornalistas receberem informacgdes.” (FORNI, 2020,
p.143). No caso da assessoria de comunicag¢do do Hospital Centenario, diariamente

eram produzidos e compartilhados boletins sobre a Area Covid.
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Forni (2020) reforca que a assessoria tem que produzir e estar sempre em
cima da midia, mantendo uma boa relacao, pois, durante uma crise, ndo se pode
esperar jogo rapido e boa vontade dos jornalistas se a relacdo com eles ndo é das
melhores. Por isso é importante ser transparente e direto sobre os assuntos
trabalhados com a imprensa. Da mesma forma, o autor salienta que se a
comunicacao interna ndo for boa, de nada adiantara uma boa comunicacdo com o

publico de fora.

[...] certifique-se de que tem um processo de comunicagdo interna
simplificado em vigor. Mais importante ainda, ndo se esqueca dos
empregados. Eles sdo os embaixadores da marca e precisam estar
confiantes em vocé e na mensagem antes de comecar a leva-la ao publico.
(FORNI, 2020, p.145).

O autor evidencia a necessidade de sempre construir uma comunicagado com
os trabalhadores da organizacdo, principalmente nos momentos em que ha uma
crise. Forni (2020) defende que os empregados ndo devem ficar sabendo da crise
ou dos problemas envolvendo a crise através da imprensa, pois isso enfraquece
ainda mais a instituicdo durante este periodo. Ele expfe, também, que crises que ha
vitimas sdo muito piores e mais complexas de lidar. Para o autor, “Vitimas sdo o
grande desafio das organizacdes em qualquer crise.” (FORNI, 2020, p.149), por isso
a organizacdo deve tomar cuidado e deve “[...] ndo tentar minimizar o problema.
Tudo o que for divulgado na Nota de Crise precisa ser verdadeiro.” (2020, p.150).

Em um periodo de crise, entdo, a comunicacdo precisa ser 0 mais
transparente e fiel possivel. E necessario sempre manter os boletins atualizados e
divulgados, facilitando o trabalho de divulgacdo na imprensa. Forni (2020) escreve
gue nao se pode ficar muito tempo sem atualiza¢des ou informacdes, pois isso pode

demonstrar uma certa falta de controle na crise.

Se a crise comporta informac8es adicionais, ndo deixe um grande vazio de
informacéo entre uma nota (news release) e outra. A falta de informacao,
guando ha a sensacdo de que a crise ndo foi controlada ainda ou depende
de novas informacdes, abre espaco para boatos, especulacdes e versdes
néo verdadeiras. (FORNI, 2020, p.150).

Sendo assim, é necessario manter a relagdo com a imprensa forte e
colaborativa. O autor fala que se a organizacao for sincera e contribuir com os meios

de comunicacéo, a relacdo sera melhor e o tratamento podera ser diferenciado.
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Forni (2020) elenca que se a relacdo ndo é boa, as chances de a imprensa criticar e
ajudar a propagar a crise sdo maiores.

O autor coloca a comunicagdo como um componente essencial para passar
por uma crise, sendo necessario estar descrito e elaborado no plano de gestao de
crise. Para Forni (2020), “Comunicacao de crise € 0 ato de processar efetivamente
as informacdes sobre um evento negativo, com o0s principais stakeholders:
empregados, midia, [...] conforme a natureza da crise.” (FORNI, 2020, p.155). Logo,
a comunicacdo deve contemplar e informar todos os publicos de interesse da
instituicdo, que passa pela crise, como forma de manter eles préximos e
tranquilizados. Para isso, 0 autor explica a necessidade de escolher uma equipe de

comunicacao eficiente e rapida e que se atente aos seus objetivos.

Em linhas gerais, escolher a equipe de comunicacdo de crises; um plano de
comunicacdo interna; a estratégia de midia; uma lista de potenciais
fragilidades da organizacdo e os planos para lidar com elas, no que
respeita, principalmente, aos stakeholders; e informac6fes atualizadas sobre
a empresa e 0s principais programas de negécios. (FORNI, 2020, p.155).

Para Forni (2020), € necessario ter um trabalho de comunicacdo bem-
organizado e transparente, que dialogue com os interesses da organizacao. O autor
explica que, para se ter um bom resultado, deve-se construir “[...] mensagens com
habilidade, de modo que a midia possa usa-las sem muitas alteracdes. Um texto
bem redigido, objetivo, curto, claro, tem maior probabilidade de ser reproduzido na
integra do que um longo, contando toda a histéria.” (FORNI, 2020, p.167). Para o
autor, a comunicacdo € um dos pilares para que a reputacdo e imagem da
organizagéo se sustente.

Outro ponto destacado pelo autor é a atencdo na forma que as mensagens
sao colocadas para a audiéncia, pois ndo adianta utilizar uma linguagem rebuscada
se o publico de interesse ndo ira captar e compreender a mensagem. “E preciso
embutir na mensagem palavras-chave, analogias, ilustragfes ou historias que facam
as pessoas associar as mensagens a esses fatos.” (FORNI, 2020, p.168). Logo, a
premissa € elaborar as informacgfes de forma clara e direta, sem enrolar o publico

que sera impactado.

E isso que a opinido publica quer saber na hora da crise. Tudo o que
interessa conhecer para deixar o problema bem claro. A mensagem certa
deve ser construida pela equipe de crise, respaldada pela area juridica, com
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uma versao clara, concisa e consistente da histéria. (FORNI, 2020, p.171-
172).

Além da simplicidade da mensagem, o autor elenca uma série de passos para
tornar a mensagem mais atrativa. Ao realizar o comunicado de crise, por exemplo,
Forni (2020) diz que é melhor construir um texto ndo muito longo, com paragrafos
curtos, objetivo e direto. O texto deve informar s6 aquilo que esta confirmado e,
acima de tudo, ndo responsabilizar terceiros. A comunicagdo deve ser feita rapida,
mas evitando erros no comunicado. Nesse caso, a pressa nao € inimiga da
perfeicdo. “O texto tera de ser feito rapidamente, mas perfeito.” (FORNI, 2020,
p.177).

[...] as respostas sobre pautas de crise devem ser feitas com o maximo de
informacgdes e na hora certa. Ou seja, tdo rapido quanto possivel. O segredo
para ndo deixar a comunicacado de crise se transformar numa outra crise &
controla-la. Para isso, a empresa ou a pessoa envolvida em situacfes de
crise devem se dispor a falar a verdade, no menor prazo possivel. (FORNI,
2020, p.178-179).

Por outro lado, as entrevistas e coletivas ndo devem ser elaboradas as
pressas. A entrevista coletiva deve ser considerada o momento chave e de maior
importancia para esclarecer detalhes sobre a crise, é necessario que “[...] obtenha-
se tanto mais informac¢do quanto possivel e decorram algumas horas. A entrevista
nao pode ser concedida apressadamente.” (FORNI, 2020, p.184).

O préximo passo é ter a figura de um porta-voz bem definido. Numa crise, o
porta-voz serd o rosto e a fala da organizacéo, deve ser bem conduzido e que tenha
uma boa relacdo com 0os meios de comunicacao. Isso ndo quer dizer que o porta-voz
possa dar entrevista por conta prépria. “Ele deve ser um profissional treinado no
relacionamento com a imprensa, principalmente sob forte presséo [...] Se ele nao
costuma ser o porta-voz habitual da empresa, ndo pode ser jogado na fogueira
numa crise.” (FORNI, 2020, p.197).

Com o fortalecimento da internet e das redes sociais, a disponibilidade de um
porta-voz informado e preparado para falar pela organizacdo € essencial. Temos
gue a partir do desenvolvimento da tecnologia a comunicacdo passou a acontecer
de forma mais rapida. Para o autor, “As crises acontecem quase em tempo real. As
MAas noticias, geradas por crises ou por grupos de interesse, desafetos politicos ou

ativistas, sao facilmente espalhadas pela web.” (FORNI, 2020, p.203).
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Segundo o autor, 0os meios de comunicagao alternativos acabam enviando a
informacédo de forma expandida. Sao criadas muitas versdes que se espalham de
forma rapida e atingem o publico mais diretamente. Assim, esses canais acabam
potencializando e viralizando os pontos desfavoraveis e negativos. Forni (2020),
alerta para a importancia dos releases e de estar atendo neutralizar os efeitos da

crise:

A fonte dominante de noticias sobre as crises sdo 0s press releases ou
news releases, como se prefere chamar agora, em tempos de internet e
uma infinidade de midias. Seria ingénuo pensar que jornalistas se atém
somente a nota oficial da empresa para explicar uma crise. Eles correm
atras de outras fontes. Mas usardo a versdo da organizagéo, se a julgarem
informativa e verossimil. Por isso, a resposta tempestiva, logo apds um
evento negativo, pode minimizar ou até neutralizar os efeitos da crise. Se
vier acompanhada de uma fonte, melhor ainda. A empresa mostra que
deseja esclarecer. (FORNI, 2020, p.205).

A internet também pode ser considerada como uma importante aliada, se bem
utilizada, durante os periodos de crise. Conforme Forni (2020), o site e as redes
sociais da empresa ou organizacdo podem ser um importante canal de comunicacéo
com o publico, pois € um local sem filtros e que estd o pensamento da instituicdo. O
autor diz que a imprensa, por mais que esteja informada, “[...] ird filtrar as
informacdes e publica-las sob a 6tica da linha editorial. Ela imp&e seus argumentos
e interpreta a crise.” (FORNI, 2020, p.206). Ao olhar para o objeto de estudo, a
assessoria de comunicacdo do Hospital Centenario, vemos que foi construido um
importante canal de comunica¢do com os usuarios do nosocdmio através das redes
sociais, o que fortaleceu a imagem do estabelecimento.

Para o autor, os principais meios de comunicac¢ao, atualmente, séo:

[...] nota & imprensa (news release); comunicado oficial (anuincio pago);
entrevistas a imprensa (exclusivas ou coletivas); internet (site, blogs, redes
sociais); call center ou linha direta especifica sobre a crise; atendimento
telefénico normal. Finalmente, como tem se tornado comum hoje, uma
manifestacdo pelas redes sociais. Mesmo que ndo seja um press release ou
nota oficial, qualquer posicionamento nas redes sociais, na pratica, significa
a posicao oficial da empresa. (FORNI, 2020, p.207).

Com o fortalecimento da internet, as redes sociais se tornaram aliadas para a
publicidade e venda de produtos e servi¢os. Forni (2020), salienta que durante uma

crise, as midias sociais terdo a funcdo de defender a imagem e reputacdo

organizacional da instituicdo. Para o autor, estar nas redes & estar em constante
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interacdo com o publico que, hoje em dia, predominantemente, esta cada vez mais
online e conectado. “A midia social € uma alavanca critica do gerenciamento de
comunicacdo de crise na era digital. A populacdo on-line do mundo € mais instruida
e mais vocal do que sua contraparte off-line.” (FORNI, 2020, p.222).

Em contrapartida, mesmo sendo uma grande aliada, a internet gera a
reproducdo do conteldo em massa, muitas vezes de forma maldosa. Forni alerta
que “[...] as organiza¢cbes ndo tém mais controle sobre suas mensagens — elas séo
carregadas, amplificadas e frequentemente distorcidas, a medida que as noticias
viajam na velocidade da luz pelas redes de consumidores.” (2020, p.223). Por conta

da internet, a comunicacao deve ser cada vez mais agil e direta.

No passado, as organizacdes tinham dias ou horas para preparar uma nota
explicando a crise para a imprensa, para os clientes e empregados. Essa
folga de tempo acabou. Quanto mais demorar uma organizacdo para por
uma versdo da crise nas redes sociais, deixard mais tempo para a opiniao
publica colher informacdes em outras fontes. (FORNI, 2020, p.224-225).

Agindo com rapidez a assessoria evita que determinada acdo ou
posicionamento se alarde e tome grandes proporgdes. Este é um processo para ndo
dar margem para que a audiéncia procure a informacdo em canais que especulam e
nao estdo tratando a informagéo a partir da versdo que foi divulgada pela fonte
assessorada ou pela propria midia, mas sim em canais que divulgam fake news.
Para Forni (2020), muitas vezes, € assim que surgem as noticias falsas que buscam
colocar em duavida a imagem e a reputacdo da empresa. Em alguns casos, as
noticias falsas séo reforcadas por opositores ou, até mesmo, por canais que querem

ganhar audiéncia.

Naturalmente, quem planta noticias falsas tem alguma intencdo. Em geral,
desconstruir uma tese ou alguém. Disseminar uma informacéo falsa é bem
diferente da publicacé@o de ‘noticia’, porque no sentido lato do termo ‘noticia’
esta implicito um pré-requisito essencial, o relato de um fato, o mais préximo
possivel da verdade. O relato de um acontecimento, para ser noticia,
portanto, precisa ser veraz. E as fake news j4 nascem com o estigma de
algo exagerado ou até mesmo falso. (FORNI, 2020, p.241).

A utilizacéo de noticias falsas pode ser vista como uma forma de ter poder na
sociedade em diversas vertentes: controle, influéncia e convencimento. “As fake
news confundem, distorcem as noticias na internet, envolvendo inclusive relacdes

internacionais. Portanto, precisam ser combatidas.” (FORNI, 2020, p.243). O autor

ainda reforga que noticias ligadas a area da saude, economia ou politica devem ter
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um cuidado redobrado, pois podem provocar decisdes contrarias ao interesse
publico. Assim, € importante manter uma relacdo de confianca com o publico,
construido através de canais oficiais, sendo um meio de combater noticias falsas.

Ao decorrer deste capitulo compreendemos sobre a importancia da
comunicacdo para a gestdo da crise. E necessario que a comunicacido seja
construida e inclusa dentro dos planos de crise e de emergéncia e que a instituicdo
tenha uma comunicagdo solida internamente. Com o0 auxilio da assessoria de
comunicacdo, as organizacdes conseguem solidificar e reforcar a reputacdo, além
de fortalecer a relacdo com os usuarios. Por isso, é necessario construir uma
comunicacdo transparente, que tenha a imprensa como aliada e utilize todos os

canais disponiveis para fortalecer essa relacgéo.
3.2 A assessoria de Imprensa e Comunicagao

Com o passar dos anos a assessoria de imprensa de instituicbes se tornou
fundamental para a construcdo da identidade e divulgacéo dos ideais da marca para
a grande midia. Mesmo sendo um canal importante para as organiza¢cfes e para a
construcdo de pautas, por muito tempo jornalistas ndo assumiam e aceitavam a
assessoria de comunicacdo como de fato uma funcdo do Jornalismo. De acordo com
Jorge Duarte (2001), a transformacao da assessoria de comunicagao para uma area
jornalistica foi um movimento muito devagar, sendo, no inicio, caracterizada como

uma parte das Relagbes Publicas.

[...] a hoje chamada assessoria de imprensa era um campo de atuagéo
profissional pouco importante e que gerava certo desprezo pelos jornalistas.
A atividade era exercida por pessoas de areas diversas, geralmente ainda
em gabinetes de relacbes publicas, uma profissdo que tinha a atividade de
administracdo do fluxo de informacéo entre organizacdo e imprensa incluida
em sua legislacéo profissional. (DUARTE, 2001, p.81).

Apés o Regime Militar instaurado no Brasil, as organizagcbes comecaram a
buscar a qualificacdo da Al, como aponta Duarte (2001). Desta forma € possivel
vermos uma verdadeira migracdo de jornalistas para essa area, além da alta procura

de profissionais, a assessoria de imprensa apresentava melhores condi¢cbes de

trabalho aos jornalistas.

Além de alternativa ao mercado cada vez mais restrito das reda¢des, muitos
jornalistas também passaram a optar pelas assessorias de imprensa devido
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as condicbes mais tranquilas de trabalho, sem fechamentos, menor
estresse, sem correrias, com horéario fixo de trabalho. Outra vantagem
passou a ser o salario, em geral, bem maior do que o oferecido em
redacdes. (DUARTE, 2001, p.84).

N&o foram s6 as condi¢des de trabalho que tornaram a &rea de assessoria
tdo almejada, as empresas também viram a necessidade de estreitar suas relacdes
com a imprensa, como salienta Duarte (2001), e buscaram profissionais qualificados,
gerando uma maior credibilidade a profissdo. Desta forma, podemos dizer que a Al
passa a ser uma fonte indispensavel dos meios de comunicacao, isto porque, além
de dinamizar o trabalho dos jornalistas de imprensa, acabam sendo o contato direto
para tratar dos assuntos das organizacoes.

De forma a colaborar com este discurso, Camila Alves Matta (2017) nos diz
ainda que a forma que a assessoria de comunicacéo se relaciona com a imprensa
pode fortalecer ou desestabilizar a imagem de uma instituicdo com o publico. A partir
do advento das redes sociais, tornou-se mais facil para as assessorias de imprensa
construirem a imagem e identidade da instituicdo junto ao publico, porém, ndo se
descarta a importancia da relagdo dela com a imprensa para uma maior consisténcia

de sua reputacao.

A opinido publica é de grande importancia para a construgdo e manutencao
da imagem corporativa, que, como dito, possui cada vez mais relevancia
entre os fatores competitivos de uma corporacdo. A midia, que exerce um
papel intenso neste cenério, necessita de uma abordagem especial, ndo
somente pelo seu poder e forca, mas pelas suas caracteristicas especificas
e delicadas. O relacionamento que as organizacdes desenvolvem com o0s
veiculos de comunicacdo é uma forte ferramenta para a criacdo e
manutenc¢do da imagem da empresa, ou também o contrario, caso seja mal
executada. (MATTA, 2017, p.38).

E inegavel a importancia que a Al passa a ter, acima de tudo para as
instituicbes. Matta (2017) fala que as acdes propostas pelas assessorias de
comunicacao € o que constroi as relacbes com a imprensa. Seja pela producdo de
releases, sugestdes de pautas, organizagéo de coletivas e notas a imprensa tornam,
de fato, o trabalho do assessor evidente. Quando a crise chega, de acordo com a

autora, sao destes materiais que as assessorias utilizam para gerenciar, minimizar e

contornar as crises na imprensa.

Neste contexto, este material € um dos primeiros passos e um dos mais
relevantes, pois ele que, quando enviado para a imprensa, € o responsavel
por ditar o tom que a empresa gostaria de se manifestar. Ele deve ser
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produzido baseando-se totalmente na verdade, com certa agilidade, pois o
momento de enviar este material € pega-chave para a gestdo da crise.
(MATTA, 2017, p.71).

Em momentos de crise, a assessoria, entdo, deve ser agil e assertiva em
seus discursos. Contudo, quando tratamos da assessoria de imprensa na area da
salde é interessante ressaltarmos que a comunicacdo desempenhara um papel
ainda maior diante do publico e populacdo, ainda mais se tratando de o6rgaos
publicos, como aponta Vania Alves de Oliveira (2013). A autora nos coloca que a Al
pode desempenhar um papel fundamental na mudanca de habitos e tratamento de
doencas. Sendo assim, a assessoria passa a ter um papel, em muitos casos,
preventivos e de servico a populacao.

Ao se falar em crise na area da saude, as assessorias que lidam com essas
instituicbes desempenham um papel estratégico, pois, de certa forma, € quem indica
e escolhe fontes especialistas para falar com os meios de comunicagcdo. Para
Oliveira (2013) especialistas ligados a instituicbes ou casas de saude sdo mais
requisitados do que profissionais individuais.

[...] as fontes especializadas constituem um grupo que merece a atengao
dos jornalistas, embora seja importante considerar que uma fonte tem mais
valor quando integrada numa l6gica institucional do que enquanto elemento
individual. Neste grupo, os médicos sdo os mais solicitados (10,1% do total
e quase metade das fontes especializadas institucionais), seguidos dos
farmacéuticos (2,3% do total) e dos investigadores (2,2% do total). (LOPES,
RUAO, MARINHO e ARAUJO, 2011, Apud OLIVEIRA, 2013, p.17).

E importante ter bem definidos os porta-vozes especialistas das institui¢ées,
pois, na falta de um, é importante sempre ter alguém que fale. Outro ponto
importante abordado pela autora € o papel social que as assessorias acabam
desempenhando. As assessorias de instituices de saude devem colocar na agenda
temas que informem e tirem dividas do seu publico de interesse. E importante trazer
para debate datas comemorativas e/ou de conscientizacdo sobre prevencdes e
doencas, salientado de quais formas a populacdo em geral pode auxiliar para evitar

o colapso das casas de saude.

[...] através de estratégias de Al, campanhas de comunicagéo, promocao de
debates informativos, divulgacdo de Dias Mundiais, os profissionais de
assessoria conseguem colocar as tematicas que envolvam salde no
agendamento do espaco mediatico, difundindo a informacédo e aumentando
a literacia a uma escala nacional. (OLIVEIRA, 2013, p.27).
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No caso do objeto de estudo, isso se fez necessario para que diminuisse a
superlotacédo da Area Covid, assim a Al do Hospital Centenario utilizou as redes
sociais para engajar e conscientizar os municipes sobre a importancia de respeitar o
isolamento social. Deste modo, € muito importante que essas instituicdes tenham

uma assessoria que saiba fazer o seu trabalho. No exemplo da autora:

Em Espanha, por exemplo, entidades crediveis como hospitais (publicos e
privados), sociedades cientificas, laboratérios e investigadores, apostam em
empregar profissionais de Al ou contratar agéncias de comunicacao
externas para aumentar a disseminacdo do seu trabalho. (OLIVEIRA, 2013,
p. 27).

As assessorias, entdo, tém o trabalho de externar e veicular o trabalho
realizado nas instituices. No caso das organizacdes de saude é um trabalho, acima
de tudo, de servico. Na obra da autora, ela diz que “[...] a funcdo dos assessores de
imprensa permite também reduzir conflitos e problemas através da promoc¢éo de
processos de colaboragdo, comunicacdo e tomada de decisdo.” (WHERLE, 2008.
Apud OLIVEIRA, 2013, p.27). Os assessores, entdo, tém que conduzir um trabalho
em conjunto, para desenvolver estratégias eficazes.

Neste topico vimos um pouco sobre a historia das assessorias de imprensa e
comunicagdo, como surgiram e se instalaram no Pais. Também pudemos analisar o
papel que as assessorias desempenham nas instituicdes e a importancia para que
elas construam um trabalho efetivo. Ao se tratar das assessorias em organizacées e
casas de saude, compreendemos a sua comunicacdo para além da construcao da
identidade dessas instituicbes, mas, sendo também uma assessoria voltada ao

servico de informar a populacéo e conscientizar.
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4 METODOLOGIA: ESTUDO DE CASO DO HOSPITAL CENTENARIO

Adotamos para realizacdo da analise deste TCC o Estudo de Caso. Para
Robert K. Yin (2001) a metodologia de Estudo de Caso tem o objetivo de responder
perguntas de “‘como” e “por qué” tais situagOes ocorreram. O autor diz que essa
metodologia é, em sua maioria, utilizada em casos que envolvam: politica, ciéncia
politica e pesquisa em administracdo publica; sociologia e psicologia comunitaria;
estudos gerenciais e organizacionais; pesquisa de planejamento regional e
municipal, como estudos de plantas, bairros ou instituicbes publicas; e supervisao de
dissertacbes e teses nas ciéncias sociais; disciplinas académicas e areas
profissionais como administracdo empresarial, ciéncia administrativa e trabalho

social.

Como esfor¢o de pesquisa, o estudo de caso contribui, de forma inigualavel,
para a compreenséo que temos dos fendmenos individuais, organizacionais,
sociais e politicos. Ndo surpreendentemente, o estudo de caso vem sendo
uma estratégia comum de pesquisa na psicologia, na sociologia, na ciéncia
politica, na administracéo, no trabalho social e no planejamento. (YIN, 1983,
Apud YIN, 2001, p. 21).

Desta forma, para o autor, o estudo de caso € importante na hora de
analisarmos fatos sociais, histéricos e da administragdo publica e privada. Para Yin
(2001) essa metodologia possibilita uma investigacdo que ir4 preservar as principais
caracteristicas do objeto de estudo.

Para o autor, outro ponto essencial na conducdo do estudo de caso € a
atribuicdo de importancia ao contexto em que o estudo ocorre. Para Yin (2001), em
alguns tipos de andlises, como os estudos descritivos, é necessario apresentar uma
descricdo exaustiva de um fen6meno, dentro do respectivo contexto. Assim, a
necessidade de realizar estudos de caso surge da necessidade de estudar
fendmenos sociais complexos.

Deste modo, os estudos de caso podem ser utilizados quando se lida com
condicbes contextuais, confiando que essas condi¢cdes podem ser pertinentes na
investigacdo. A metodologia, segundo o autor, possibilita uma compreensao e
interpretacdo mais assertiva e profunda das acdes e fenbmenos estudados. Alias, a
importancia que Yin (2001) atribui ao contexto esta presente em sua definicdo de
estudo de caso: “[...] € uma investigagdo empirica que investiga um fenémeno

contemporaneo dentro do seu contexto de vida real, especialmente quando 0s
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limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. (YIN, 2001,
p.32).

4.1 Percurso Metodolégico

Incialmente, para realizar o percurso metodolégico, foi necessario pesquisar
um conjunto de materiais para realizar a contextualizacdo e mapeamento do objeto
de estudo, construindo assim o0 nosso corpus de pesquisa. Utilizamos reportagens
do site da Prefeitura Municipal de Sao Leopoldo, do site da FHC e uma entrevista
com a assessora de comunicacdo da Fundacao Hospital Centenario, Aline Marques
(2021).

A assessoria fica localizada no prédio administrativo da FHC e, durante a
pesquisa para este Trabalho de Conclusdo de Curso, era composta por trés
pessoas, uma estagiaria de Jornalismo, uma estagidria de Publicidade e
Propaganda e uma Jornalista. A assessoria de comunicacdo é um cargo em
comissao, ou seja, um cargo politico que pode mudar conforme o governo municipal
que rege a cidade. Em abril de 2020, a assessoria passou por uma troca de
jornalista e em julho do mesmo ano novamente. Desde julho de 2020 até o fim da
pesquisa a assessoria era comandada pela jornalista Aline Marques. No
Organograma, a assessoria fica abaixo da chefia de gabinete da Presidéncia.
(MARQUES, 2021, s/p)

Durante a pandemia, a comunicacao foi feita totalmente de forma presencial.
Além dos projetos que ja existiam, como o Album dos Bebés!, a assessoria foi
desenvolvendo outras postagens informativas para os usudrios e conteddo para
amenizar o dia a dia dos profissionais. O Sino da Vitériaz, projeto iniciado em 2020
com a primeira alta da Area Covid, foi um tema que repercutiu muito entre o publico
e a imprensa.

O periodo de maior crise no Hospital e no Estado foi a partir do dia 26 de
fevereiro, quando todas as regibes foram colocadas em bandeira preta pela

Secretaria Estadual de Saude, ficando assim até o dia 28 de abril. Ou seja, o indice

1 O Album dos Bebés é um projeto da assessoria de comunicacdo do Hospital Centenario que
fotografa, mediante autorizacdo dos responsaveis, todos os bebés que nascem na Maternidade da
instituicao.

2 Sino da Vitéria era um projeto desenvolvido pelo Hospital Centenario que dava a oportunidade de
quem recebesse alta da Area Covid tocar o sino, como forma de marcar sua recuperagao.
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de contaminacdo estava muito alto e os niumeros de casos e mortes por covid
estavam fora de controle. Anteriormente, em 19 de janeiro, iniciou a vacinacao entre
os profissionais de saude do municipio. Durante este periodo as postagens da
pagina do Facebook do Hospital Centendrio variaram entre informagbes a
populacdo, agradecimentos, postagem no Album dos Bebés e o Sino da Vitoria.

Selecionamos para 0 mapeamento dos materiais e analise o periodo de maior
crise durante a pandemia do novo coronavirus, que foi de 19 de janeiro a 28 de abril
de 2021, como citado acima.

4.2 Analise dos Materiais publicados pelo Hospital Centenario

A assessoria do Hospital Centenario, objeto empirico deste estudo, durante o
periodo analisado, realizava acdes de prevencdo e de controle de crises, discutidos
nos gabinetes de crise. Os comités eram compostos por trabalhadores de diversas
areas da instituicdo e neles eram construidos os planos de gestdo de crise, planos
de contingéncia e acdes mais pontuais que deveriam ser tomadas. Além disso,
também foi possivel analisar a relagdo construida com os meios de comunicagéo e

com 0s municipes/usuarios do Hospital Centenéario.

4.2.1 Organograma de Ac¢éao de Crise

7

A imagem, a seguir, € um printscreen do organograma construido com o
Gabinete de Crise do Hospital. Nela, vemos a hierarquia que deve ser obedecida em
acOes para o gerenciamento de crises. No topo temos o0 nome da presidente do
Hospital Centenario, Lilian Silva. Para o segundo momento, vemos a possibilidade
de serem acionadas duas areas: a Comunicacéo e a Area de apoio. Seguidas, estio
as areas de Operagbes, Administrativo/Financeiro, Logistica e Planejamento, que
estdo na mesma linha hierarquica, tendo o mesmo poder de decisdo e de
encaminhamento. Este organograma foi construido através do Projeto Lean nas

Emergéncias.
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Figura 1 - Organograma de crise

Projeto Lean nas Emergéncias

GABINETE DE CRISE
PROJETO LEAN COVID-19

COMANDO

Lilian (Presidente)

COMUNICACAO AREA DE APOIO

Aline (Comunicacao) Karine (NIR)
Camila (Chefe de Gabinete) MNoeli (SCIH)

OPERAC.ﬁES ADM/FINANCEIRO PLANEJAMENTO
Aguinaldo (ATD) Anténio (VPAF) Rosa (Almoxarifada) Simone (WPO)
Kelly (Assistente Social) Rosane (ATO) Fagner [Farmacia) Fabiani (Diretora de Enfermagem)
Coordenadores de Area: Raquel Fantinel [ VPM)

Enfermagem
Meédicos

Fonte: Fundacao Hospital Centenério, 2021.

Nesse organograma, acima, podemos perceber algumas orientacdes
passadas por Forni (2020), como a necessidade de o plano de crise ser elaborado e
administrado por diversas areas da organizacdo. Outro ponto defendido pelo autor e
gue vemos presente é a ideia de que os comités e gabinetes de crise devem ser
organizados por niveis e devem atender todos os estagios de antes, durante e poés-
crise.

Além disso, vemos a frase “Projeto Lean nas Emergéncias”, como ja citamos
anteriormente na Introducao, este projeto iniciou no Hospital em janeiro de 2020, e
orientou e fortaleceu a criacdo de um plano de crise. Além disso, na imagem
também vemos “‘GABINETE DE CRISE. PROJETO LEAN COVID-19”. Na época
desta pesquisa o Organograma ficava no site do Hospital e na Intranet, pagina

interna da organizagéo.
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No periodo, de 19 de janeiro a 28 de abril de 2021, foi coletada a clipagem

realizada pela assessoria de

comunicagao.

Identificamos 51 matérias

taxadas/clipadas pela assessoria. Algumas pequenas notas explicativas sobre a

situacdo da covid, outras noticias de diversos assuntos e, também, publicacdes de

cunho nacional e internacional. Das 51 matérias publicadas, selecionamos oito

textos para construir a nossa analise.

Quadro 1 - Listagem do clipping dos 08 textos selecionados?

Data Veiculo Veiculacéo Titulo
26/02/2021 | Jornal VS Impresso Bandeira preta sem cogestdo em todo o RS
26/02/2021 | Correio  do | Online Hospital Centenério afastou 32 funcionarios
Povo por contaminagdo do coronavirus em
fevereiro
19/03/2021 | Correio  do | Online Séo Leopoldo pede doacao de
Povo medicamentos
19/03/2021 | GZH Online Hospital Centenario de S&o Leopoldo
suspende cirurgias eletivas
14/04/2021 | Jornal VS Impresso Um ano de badaladas para celebrar vitérias
17/04/2021 | Jornal O | Impresso/capa | Paciente acordado. Nova tecnologia em uso
Globo no Hospital Centenario, em Sao Leopoldo
(RS), promove a oxigenacdo pulmonar
reduzindo a necessidade de intubacdo dos
doentes
17/04/2021 | The New | Online Um colapso previsto: como o surto de Covid-
York Times 19 no Brasil sobrecarregou o0s hospitais
(traducéo nossa)*
21/04/2021 | G1 RS Online Tratamento n&o invasivo com 'bolha de

respiracdo’ ajuda na recuperagdo da Covid

em hospital de S&o Leopoldo

Fonte: a autora, 2022.

% No Apéndice 2 esta o quadro com a listagem do clipping dos 51 textos taxados pela assessoria de
comunicacao, no periodo estudado.
4 No original: A Collapse Foretold: How Brazil’s Covid-19 Outbreak Overwhelmed Hospitals.




44

A primeira matéria clipada que trazemos como exemplo € a do The New York
Times, com o0 seguinte titulo Um colapso previsto: como o surto de Covid-19 no
Brasil sobrecarregou os hospitais (tradug¢ao nossa). Ela foi veiculada no dia 17 de
abril de 2021 e teve como assunto a situacdo da covid-19 em diversos municipios
brasileiros. A foto abaixo ilustra situacdo vivida na Area Covid do Hospital
Centenario em um momento de colapso, em que a direcdo do nosocomio tentava

implementar uma nova tecnologia para evitar a necessidade de intubacao.

Figura 2 - Foto da Area Covid do Hospital Centenario no New York Times

= Ehe New ork imes 2
Saturday, April 17, 2021 SUBSCRIBE NOW
1 T‘

U.S. Vaccines U.S. Curve  Photos

Fonte: The New York Times, 2021.

Nela podemos ver um paciente do Hospital Centenario sentado utilizando a
Bolha de Respiracdo Individual Controlada, a BRIC. No fundo & possivel ver uma
placa com a frase “Lave as maos”’. Também vemos diversos equipamentos
hospitalares, além de um profissional da saude em pé, parecendo auxiliar um outro
paciente.
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A segunda matéria clipada é do Correio do Povo. Nela ha o titulo que diz:
Hospital Centenario afastou 32 funcionarios por contaminacdo do coronavirus em
fevereiro. Na linha de apoio temos a informacgé&o: “Numero € maior do que no més de

janeiro”. A data da reportagem € do dia 26 de fevereiro de 2021.

Figura 3 — Hospital Centenario afastou 32 funcionarios

Hospital Centenario afastou 32
funcionarios por contaminacio do
coronavirus em fevereiro

Numero € maior do que no més de janeiro

26/02/2021 | 10:31 @ o 0 O e

Stephany Sander

Fonte: Correio do Povo, 2021.

A reportagem conta com a foto da UTI da Area Covid do Hospital Centenario.
Nela podemos ver um paciente intubado, sem identificacdo. Ao lado vemos uma
profissional da saude mexendo nas bolsas de medicamentos. Ao fundo também é
possivel identificar uma profissional mexendo em medicamentos e outra profissional
lendo, o que parece ser, 0 prontuario do paciente. Em outros leitos podemos ver
também outros profissionais de saude trabalhando.

O terceiro material clipado e apresentado aqui é a capa do jornal O Globo do
dia 17 de abril. Nela consta diversas reportagens, mas, ao centro, temos a foto de
uma paciente da Area Covid do Hospital Centenario. A paciente faz o uso da BRIC,
nova técnica utlizada para evitar a necessidade de intubacdo. O material

relacionado a BRIC teve grande destaque na imprensa nacional e internacional.
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Figura 4 - Capa do jornal O Globo
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Fonte: Jornal O Globo, 2021.

Na legenda da foto diz: “Paciente acordado. Nova tecnologia em uso no
Hospital Centenério, em S&o Leopoldo (RS), promove a oxigenacdo pulmonar
reduzindo a necessidade de intubacdo dos doentes”. Na foto também podemos ver o
lencol com a logo da instituicdo. Além de duas profissionais completamente
paramentadas, ou seja, fazendo uso dos materiais de protecéo, e dando assisténcia
a paciente.



Figura 5 - Bandeira preta sem cogestdo em todo o RS
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Bandeira preta sem
cogestao em todo o RS

Novas medidas passam a valer a partir de amanha, estendendo-se até o dia 7 de marco;
prefeitos divergem quanto as restricoes mas devem acatar os protocolos de risco maximo

Jean Peixoto

ividindo opinides
mas retomando as
rédeas da gestdo da

pandemia, o governador
Eduardoe Leite anunciou, na
tarde de ontem, a suspen
s30 temporaria do sistema
de cogestio, que possibilita
a0s municipios a implemen
tagio de protocolos menos
restritivos que aqueles pre
vistos pelo modelo de Dis
anciamento Controlado.

A defini¢do foi divulgada
durante um encontro virtual
entre o governador e mem
bros da Federagdo da As

decisdo acerntada. “Eu ja de
fendia isso quando ele decre
tou a bandeira preta. Acatei
a bandeira preta com algu
mas pequenas mudangas. Ele
acertou. O Estado tem todos
o8 instrumentos para fazer
uma boa gestdo”, ressalta.
O prefeito de Sapucaia
do Sul, Volmir Rodrigues,
que também acompanhou
as reunides do dia, embora
discorde das defini¢des de
Leite, afirma que vai acatar
as novas regras “Sou a favor
da abertura. O problema sio
as pessoas que continuam fa
zendo festas e churrascos”,
acrescenta. Ele reiteraque o
municipio deve abrir mais 10

]
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Fonte: Jornal VS, 2021.

Na figuria acima temos uma reportagem do Jornal VS. No dia 26 de fevereiro
de 2021, ele veiculou uma reportagem que diz: Bandeira preta sem cogestdo em
todo RS. Na linha de apoio ainda temos a informacao: “Novas medidas passam a
valer a partir de amanhd, estendendo-se até o dia 7 de marco;prefeitos divergem
quanto as restricdes mas devem acatar os protocolos de risco maximo”. A foto que
acompanha a reportagem é da UTI da Area Covid do Hospital Centenario e na
legenda diz que: “Area Covid-19 do Hospital Centenario tinha 39 pessoas internadas
na noite de ontem”.

A reportagem fala sobre a situagdo de colapso vivida nos hospitais da regido,
inclusive do Hospital Centenario que, nesta data, ja operava com 100% de ocupacao
da Area Covid. Nesta data, 26 de fevereiro, a bandeira preta estava sendo decretada
no Estado.
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O modelo de distanciamento controlado®, protocolo feito pelo Governo
Estadual, era uma forma de diminuir a contaminacdo pela covid-19. Este modelo
previa quatro estadgio de controles, simbolizados por bandeiras: amarela, laranja,
vermelha e preta. A amarela indicava uma situagdo mais amena e que permitia
medida mais flexiveis. Sendo a preta a classificacdo de maiores restricoes.
(KANNENBERG, 2020, s/p).

Na figura abaixo temos a clipagem de uma matéria postada pelo G1 RS. E
mais uma reportagem que aborda a BRIC. No titulo da matéria diz: Tratamento ndo
invasivo com ‘bolha de respiracdo’ ajuda na recuperacdo da Covid em hospital de
Sdo Leopoldo. Na linha de apoio contava com a seguinte informacdo: “Trés
equipamentos sdo utilizados pelo Hospital Centenéario. Tratamento € indicado em
casos menos graves por ajudar na oxigenacao pulmonar e na reducéao do esforgo do

paciente.”. Ela foi postada pelo veiculo no dia 21 de abril de 2021.

Figura 6 — Tratamento ndo invasivo com ‘bolha de respiracéo’

Tratamento nao invasivo com
'bolha de respiracao’ ajuda na
recuperacao da Covid em hospital
de Sao Leopoldo

Trés equipamentos sdo utilizados pelo Hospital Centenario. Tratamento € indicado em casos
menos graves por ajudar na oxigenacao pulmonar e na reducao do esforgo do paciente.

Por G1 RS - — —_

Fonte: G1 RS, 2021.

A figura abaixo é a clipagem de uma matéria realizada pelo Correio do Povo
que expde a falta de anestésicos que o municipio de Sao Leopoldo enfrentava. No
titulo da matéria temos: S&o Leopoldo pede doacdo de medicamentos. Ja na linha
de apoio contamos com a seguinte informagdo: “Analgésicos, anestésicos e
relaxantes musculares estdo em falta no estoque”. Neste periodo o Hospital
enfrentava superlotagédo dos leitos direcionados a covid-19 e sofria com a falta de
medicamentos. (MARQUES, 2021, s/p). A reportagem € do dia 19 de marco de
2021.

5 KANNENBERG, Vanessa. Bandeiras e protocolos: entenda o modelo de distanciamento controlado.
Site Governo do Estado do Rio Grande do Sul. Disponivel em: https://estado.rs.gov.br/bandeiras-e-
protocolos-entenda-o-modelo-de-distanciamento-controlado. Acesso em 28 de maio de 2022.
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Figura 7 — S&o Leopoldo pede doacdo de medicamentos

Sao Leopoldo pede doacao de
medicamentos

Analgésicos, anestésicos e relaxantes musculares estao em falta no estoque

19/03/2021 | 1018 @ 0

Stephany Sander

Fonte: Correio do Povo, 2021.

Na proxima matéria clipada temos uma noticia do GZH que também fala
sobre a falta de insumos e medicamentos no Hospital Centenario. O titulo da matéria
€: Hospital Centenério de Sao Leopoldo suspende cirurgias eletivas. A reportagem
conta que, pela falta dos medicamentos essenciais para sedar 0s pacientes,
cirurgias que nao sejam de urgéncias foram canceladas. Na linha de apoio temos a
seguinte informacéao: “Decisdo foi motivada para garantir o tratamento aos pacientes

com a covid-19”.

Figura 8 — Hospital Centenario de Sao Leopoldo suspende cirurgias eletivas

FALTA DE INSUMOS

Hospital Centenario de Sao
Leopoldo suspende cirurgias
eletivas

Decisao fol motivada para garantir o tratamento aos pacientes com a covid-19

COMPARTILHE: o o

Fonte: GZH, 2021.

Na ultima matéria clipada temos uma reportagem do Jornal VS do dia 14 de
abril de 2021. Nela temos o seguinte titulo: Um ano de badaladas para celebrar
vitérias. A reportagem em questdo trata do um ano da primeira alta da Area Covid

que deu origem ao Sino da Vitéria. Na linha de apoio podemos ver a seguinte
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informacéo: “Em 14 de abril de 2020, o Sino da Vitdria foi tocado, anunciando o

primeiro recuperado da Covid no Centenario”.

Figura 9 — Um ano de badaladas para celebrar vitérias
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Um ano de badaladas para celebrar vitorias

Em 14 de abril de 2020, o Sino da Vitéria foi tocado, anunciando o primeiro recuperado da Covid no Centenario

Priscila Carvalho

(44 gente estd aré
programando fa
zer uma cotsinha,

uma velinha para ele apagar
nessa data”, disse, alegre, Pa
tricia Lopes, 44. Hi exata
mente um ano, o pai de Patri
cia, Antenor Lopes, hoje com
86 anos, ganhava alta médi
caapaos ter ficado 14 dias in
ternado no Hospital Cente
ndrio, em Sdo Leopoldo. Na
saida dolocal, Lopes passou
pelo Sinoda Vitoria, sendoo
primeiro recuperado do co
ronavirus a bater 0sino, ins
talado narecepcdo da Emer
géncia para celebrar a vitdria
dos pacientes que superam a
Covid-19. A data ficou mar
cada na familia de Lopes e é
considerada um novo aniver
séario para ele. Por isso, este [4
de abril é de comemoragdo.

“E um dia muito especial pa
rands”, afirma Partricia

Morador do bairro Ar
roto da Manteiga, hoje Lo
pes segue suas atividades
nOrmais, mas sempre man
tendo os cuidados, segundo
a filha. “Ele estd bem. Vol
tou & normalidade da vida
dele, dirigi e tudo”, conta,
lembrando que ele foi dirt
gindo ao drive-thru de va
cinac¢do contra a Covid-19,
para receber a imunizacio.
“Ha um ano sornmos muito
felizes com a alta do meu pai
e hoje a felicidade se muln
plica com ele bem e vacina
do", concluiu Patricia.

Marca

Um ano depois da pri
meira badalada, outros 164
pacientes ji passaram pelo
Sino da Vitdria e puderam
comemorar a alta hospitalar
depais de contrairem a Co

vid-19. O bidlogo Joel Gar
cia Dias, 60, fol um deles Em
um dos momentos mais cri
ucos da pandemia, ele aca
bou infectado e precisou ser
hospaalizado. Apés 19 dias
no Hospital Centendirio, seis
deles na UTI Covid, ele rece
beu alta em 9 de mar¢o deste
ano e também optou por ba
ter 0sino. “Aquele momento
de tocar o sino, aquele ato é
bastante emblemdtico. E uma
marca que simboliza a vitd
ria, uma mudanca de fase,a
superacio que é passar por
essa doenca e conseguir so
breviver”, disse Garcia, re
conhecendo que relutou em
T0Car 0SiNO, POis presenciou
amorte de algumas pessoas
enquanto esteve no Hospi
tal. Apoiado pela familia, po
rém, ele resolveu passar pelo
local para dar esperanca de
que outros pacientes também
podem se recuperar.

Yo

0is da 3
s da alta, Gar

lelculdades motivaram doagao

Uma semana apos receber alta, Garcia voltou ao
hospital, mas para doar oito carrinhos para transporte
de cilindros de oxigénio ao local. “Eu percebi que ele
(hospital) vinha sofrendo ataques e, quando estive |3,
consegui ver aluta dos profissionais de saide para
salvar vidas. Meu atendimento foi de primeira, o pessoal
me acolheu muito bem. Tudo o que estava ao alcance
deles, eu tive acesso’, justificou “Vi as dificuldades que
eles enfrentavam, o que me motivou afazer a doagao’,
completou, destacando que quer continuar ajudando.

©

Sino veio por
empréstimo de
empresario

Simbolo das altas
meédicas da Area Covid
do Hospital Centenario, o
sino & um empréstimo do
empresario Edio Zang. A
oportunidade de registrar
a alta é oferecida aos
pacientes que preenchem
uma autorizacao para
apublicacao, ou seja,
onamero de sinos nao
representa o nimero de
altas, mas sim, a vontade
do paciente em tornar
pablico o momento.
Desde abril de 2020, 680
pacientes receberamalta
da Area Covid.

Fonte: Jornal VS, 2021.

Na reportagem conta um pouco da histdria de como surgiu a ideia do sino e
traz relatos de profissionais e pacientes que deixaram a Area Covid. A matéria ainda
conta com a foto de um ex-paciente da Area Covid que, apds a alta, decidiu fazer

by

uma doacao instituicdo como forma de agradecimento ao atendimento que
recebeu no Hospital Centenario. A legenda da foto diz: “Depois da alta, Garcia voltou
ao hospital para fazer doagéo”.

Ao analisar o conteudo divulgado pela imprensa, podemos perceber, ainda, mais
ideias que Forni (2020) defende como, por exemplo, a importancia de construir uma
agenda junto aos meios de comunicacdo, pois isso pode aliviar a crise, além de
construir uma relagcdo que dé espaco para esclarecer e fortalecer os ideais da
organizacdo. Também podemos ver teorias que foram defendidas por Oliveira
(2013) que fala sobre a necessidade das assessorias de instituices vinculadas a
area da saude construirem uma comunicacdo de combate e prevencdo junto aos

meios de comunicacao.
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4.2.3 Postagens de Redes Social

A assessoria de comunicacdo do Hospital Centenario utiliza para se
comunicar com 0s usuarios do nosocomio e municipes o Facebook e o Instagram.
Durante o periodo analisado, de 19 de janeiro a 28 de abril de 2021, foram feitas 316
publicacdes nas redes sociais da instituicdo. Entre elas publicacbes relacionadas a
covid-19 ou acOes do dia a dia do Hospital Centenéario. Destas, 264 sdo do
Facebook e 52 do Instagram.

Dentro deste periodo, a crise da covid-19 ja estava instaurada no pais h&a
mais de um ano, com isso, as postagens feitas tinham muito mais caracteristicas
informativas do que de prevencdo em si. Contudo, h& publicacdes de incentivo ao
uso de mascara, a necessidade de ficar em casa e diversas outras acgles
preventivas. H& publicacdes que externam a realidade do Hospital e a superlotacédo
da Area Covid, como forma de conscientizar que as pessoas respeitassem o
distanciamento social.

Na andlise deste conteudo, ha pensamentos do Forni (2020) que defende
uma comunicacgao transparente com todos os publicos de interesse da organizacao
e 0 uso de todos os meios de comunicacao disponiveis para atingir este publico.
Além disso, para o autor também é importante e necessario que sejam realizadas
notas ou boletins oficiais.

No caso do Hospital Centenéario, junto a Prefeitura Municipal de Sé&o
Leopoldo, era compartilhado o Boletim Covid, no qual constava a situacdo da Area
Covid do Hospital Centenario. Também podemos ver ideias de Lopez (2012) que
defende que a comunicacdo publica deve ser construida em conjunto e de maneira
linear, e que sempre tenha conhecimento e procure saber as caracteristicas do
publico que se esta lidando.

O primeiro exemplo de publicagdo € da péagina do Facebook do Hospital
Centenario. Na figura, a seguir, podemos ver um printscreen de uma publicagdo do
Boletim Epidemiolégico — Boletim Covid. Nela constam os dados de internagdo no

nosocOmio e como esta a situagao da covid-19 no municipio.
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Figura 10 — Publicacéo Boletim Epidemiologico
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Fonte: Facebook, 2021.

Datada no dia 23 de fevereiro de 2021, a imagem mostra, em tons de
vermelho e preto — para causar impacto - que neste dia a Secretaria Municipal de
Saude notificava 216 pessoas positivadas para covid-19. Na imagem vemos o titulo,
Boletim Epidemiologico, com a data de publicacdo, 23/02, e o horario que a
publicacéo foi compartilhada, 18 horas.

Mostra também que o nimero de internacdes na Area Covid do Hospital
Centenario esta em alta, tendo 39 pessoas internadas e que a cidade, desde o inicio
da pandemia ja teve mais de 17 mil casos de covid-19. Com um texto mais longo, a
publicacdo informa, ainda, que 267 leopoldenses morreram devido as complicagfes
da covid-19.

Na figura abaixo temos um exemplo de publicacdo veiculado no Instagram do
Hospital Centenario. A publicacdo ¢ informativa sobre a ampliacdo de leitos na Area
Covid. Com pontos de exclamacdo em vermelho, no titulo temos a seguinte frase:

“Centenario amplia novamente leitos na Area Covid”.
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Figura 11 — Centenario amplia novamente leitos na Area Covid
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H Para atender o aumento na demanda de internagdes por covid-
19, o Hospital Centendrio voltou a operar com 31 leitos de
enfermaria na Area Covid. Os oito leitos da Clinica A, voltam a
receber internagdes de casos de covid devido a proximidade fisica
da clinica 3 Area Covid.

® No inicio de dezembro a dire¢do da institui¢do havia tomado a
mesma medida, porém, com a redugdo dos casos em janeiro, os
leitos passaram pelo processo de higienizagdo e foram reintegrados
para internag3o de pacientes ndo contaminados pelo virus.

#hospitalcentenario
Fcoronavirus

Fonte: Instagram, 2021.

Na figura ainda é possivel ver que esta decisdo foi tomada devido a
superlotacdo que o Hospital estava enfrentando na época e por isso foi necessario
fechar uma outra clinica e torna-la parte da Area Covid. Como foto que ilustra,
podemos ver uma imagem que ja apareceu anteriormente nas clipagens. Trata-se
da foto da UTI Covid, na qual aparecem profissionais de salude dando assisténcia
aos pacientes.

A proxima postagem que temos de exemplo também é do Instagram do
Hospital Centenério. Ela trata sobre o nimero de atendimentos pediatricos que o
nosocdmio realizou. No titulo vemos a seguinte informacéo: “Atendimento pediatrico

no Centenario ja recebeu 92 criancas”.

Figura 12 — Publicacéo sobre o atendimento pediatrico no HC

fhesl
N fhesl | Atendimento pediatrico no Centendrio ja recebeu 92
criangas |

= Desde o dia 5 de margo, quando assumiu o atendimento
pediatrico da UPA, o Hospital Centenario acolheu 92 criangas.

» ‘0”,-’7«'«"6";‘ S \‘Q‘:»}')n Foram 56 atendimentos no horério diurno, das 7h as 19h, e 36 &
Ay -

ke PN B e S ¥ 22
» PR ] KL AN SN ATS noite, das 19h as 7h. A medida de transferir as consultas pediatricas
\ .

da UPA para o Centendrio, foi tomada para evitar a propagagdo do
se— coronavitus naquela unidade de sadde que, desde a semana
ATENDIMENTO passada, restringiu os atendimentos exclusivamente para casos de

PEDIATRICO : ~h, covid-19.

& 0 acesso para o atendimento pediatrico no Hospital Centenario
€ pela entrada principal da instituicdo, das 7h as 19h e apds este
horério, o acolhimento é pela Emergéncia.

Fonte: Instagram, 2021.
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No dia 5 de marco, por conta da alta demanda de atendimento para a covid-
19 em postos da cidade, o Hospital Centenario assumiu todos os atendimentos
pediatricos do municipio — tratando, anteriormente, apenas casos de urgéncia e
emergéncia. Na postagem foi utilizada uma imagem que é possivel ver a entrada da
Casa de Saude, com um banner que esta escrito “Atendimento Pediatrico” junto com
a logo do Hospital Centenario.
A figura abaixo € uma postagem realizada na pagina do Facebook do Hospital
Centenério. A imagem € um printscreen de um video postado, no qual faz um apelo
a populacéo para que se cuidassem, pois, a instituicdo passava por superlotacdo da

Area Covid.

Figura 13 — Publicac&o de alerta & superlotacdo da Area Covid

Fundacdo Hospital Centenario
11 de mar¢o + &
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Enfermaria Covid, Cuidem-se, Por todos e para t¢

... Ver mais

Fonte: Facebook, 2021.

No print € possivel ver a seguinte legenda: “Com o fechamento da UPA para
novos atendimentos, o Hospital Centenario recebeu na noite de quarta-feira, 10 de
marco, sete pacientes da unidade e do Centro de Atendimento Covid. A situacdo é

tensa, o hospital esta trabalhando no seu limite. Estédo internados neste momento na
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UTI Covid 20 pacientes e outros 42 na Enfermaria Covid. Cuidem-se. Por todos e
para todos!”. Na postagem, ainda, é possivel ver um video que mostra a chegada de
ambulancias com pacientes destes centros ao Hospital Centenario.

O proximo exemplo de postagem também trata de um apelo a populacéo
devido ao esgotamento dos profissionais que trabalham na Area Covid do
Centenario. A imagem € um printscreen de um video compartilhado pela pagina do
Centenério. O video foi construido em uma parceria da assessoria de comunicagéo

do Hospital Centenario, junto a Prefeitura Municipal de S&o Leopoldo.

Figura 14 — Publicacéo sobre esgotamento dos profissionais

Fundagdo Hospital Centenario
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Tl

Fonte: Facebook, 2021.

O video é um depoimento da enfermeira coordenado da Area Covid, Gisele

Gomes. Na imagem podemos ver Gisele ao centro, com a sua identificacéo.
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Também vemos a seguinte legenda no video: “Hoje a nossa UTI vive uma realidade
de superlotacédo.”. Ao fundo, em segundo plano, vemos profissionais trabalhando e
atendendo pacientes. E possivel identificar, também, um paciente deitado de lado
em um leito.

Na figura abaixo, temos uma postagem feita na pagina do Facebook do
Hospital Centenéario. Ela € uma postagem utilizada como forma de incentivo a
vacinacdo, mas, também, uma forma de mostrar a recuperacdo de um ex-paciente

da Area Covid da Casa de Saude.

Figura 15 — Publicacéo sobre vacinac&o do primeiro paciente a ganhar alta na Area
Covid

Fundac¢do Hospital Centenario
11 de mar¢o -+ @

do Sino da Yitoria a vacina.. ¢ A

Fonte: Facebook, 2021.

Na legenda podemos ver o seguinte titulo: “Depois do Sino da Vitéria a
vacina...”. Trata-se do primeiro paciente que recebeu alta da Area Covid e que,
naquela data, completava a segunda dose da vacina. A postagem segue com uma

foto do Antenor Lopes comemorando este momento.
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A figura abaixo € um printscreen de uma publicacdo no Instagram do Hospital
Centenario. Trata-se de uma postagem mais informativa, dando sequéncia a algo
que j& tinha sido tratado anteriormente pela assessoria de imprensa. De titulo temos

a seguinte informacéo: “Hospital Centenario terd audiéncia sobre medicamentos”.

Figura 16 - Publicacdo sobre audiéncia para tratar falta de sedativos

- fhesl JHospital Centenério tera audiéncia sobre medicamentos]

B Nessa ter:

a-feira, 23 de margo, uma audiéncia de conciliagdo
vai dar novos rumos ao processo sobre a falha na entrega do lote
do sedativo Midazolan 50mg/10ml, ao Hospital Centenario, pela
empresa Cristdlia Produtos Quimicos e Farmacéuticos Ltda.

. A empresa, vencedora do pregdo eletrénico para abastecer a

farmacia da instituigdo com o medicamento utilizado na sedagdo
dos pacientes em ventilagdo mecanica, foi acionada judicialmente
pelo Hospital Centenario na dltima sexta-feira, 19 de margo, por

n3o cumprir o acordo de 10 mil ampolas do medicamento

B Em decisdo na noite dessa sexta-feira, a juiza plantonista da
Comarca de S3o Leopoldo julgou procedente o pedido de tutela

Fonte: Instagram, 2021.

Podemos ver na legenda que naquele momento o nosocémio sofria com a
falta de sedativos utilizados em pacientes intubados na Area Covid. Ainda, temos a
informacdo de que sera realizada uma audiéncia de conciliagdo com a empresa
fornecedora destes medicamentos ao Hospital para tentar resolver a situagao. A foto
que ilustra a reportagem é de um monitor com 0s sinais vitais de um paciente que
estd em segundo plano e desfocado na foto.

No exemplo de postagem abaixo temos um estilo diferente de publicacéo.
Podemos ver uma outra forma que a assessoria de imprensa do Hospital Centenério
mostra acdes realizadas dentro da Area Covid. A postagem ¢ sobre as chamadas de
video realizadas dentro da unidade com familiares de pacientes. Por conta da
contaminacdo, pacientes da Area Covid ndo tinham direito a visitas e
acompanhantes, por isso o Centenario decidiu realizar chamadas de video para os

familiares dos pacientes.
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Figura 17 — Publicacéo sobre as chamadas de video

@ Fundacdo Hospital Centendrio

cientes e familiares que vivem a...

L TIIEE
Fonte: Facebook, 2021.

Na postagem, a assessoria de comunicacao divulgou que as videochamadas
estavam em clima de Pascoa, uma acdo para aliviar a tensdo dos pacientes.
Podemos ver, na foto que ilustra a publicacdo, uma profissional paramentada e, em
cima da touca de protecdo, utilizando orelhas de coelho. Na primeira foto, a
profissional segura o telefone ao lado de uma paciente que nao é possivel
identificar. Ja na segunda, podemos ver em segundo plano o telefone que aparecem

os familiares.

Figura 18 — Publicacdo de um ano do Sino da Vitéria

& fhesl Sino da Vitéria completa um ano de altas no Centenario 0

& Ha3 exatamente um ano, no dia 14 de abril de 2020, o Sino da
Vitéria, simbolo das altas da Area Covid do Hospital Centendrio,
tocou para anunciar a recuperagio do primeiro paciente, Antenor
Lopes, 86 anos. Desde entdo o sino, um empréstimo do empresario
Edio Zang, instalado na recep¢do da Area Covid, soou mais de uma
centena de vezes, 165 exatamente, incluindo os videos que ainda
ndo foram postados nas redes sociais do Centenario porque estdo
sendo editados.

@ Antenor; Arlete, Marina, Enio, Ad3o, Leonardo, Maria Rosalina,
Roger Luis, Ad&o, Pedro, Luiz, Maria de Lurdes, Manoel, Régis, Luiz
Carlos, Marcelo, Jesus, Daiara, Cristiane, Teresa, Leopoldo, Maria
Sirley, Teresinha, Helma, Ad3o, Elisia, Sandra, José, Ironi, Neli, Sheila,

Fonte: Instagram, 2021.
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Nas publicacdes do Hospital Centenario, também podemos ver a forma como
a assessoria buscava dar visibilidade para as noticias boas e positivas que ocorriam.
No caso do printscreen acima, mostra a foto comemorativa de um ano da primeira
alta da Area Covid. Em 14 de abril de 2021, o Hospital compartilhou a foto do
primeiro paciente a tocar o Sino da Vitoria.

Na legenda é possivel ler as informacdes de que o Sino da Vitéria virou um
simbolo das altas da Area Covid da instituicdo e que, nesta data, ele tinha sido
tocado 165 vezes. Mais abaixo, a postagem finaliza com o nome das pessoas que
tocaram o sino. A foto que ilustra a reportagem é do Antenor Lopes tocando o sino,
rodeado de varios profissionais que o acompanham. Também é possivel ver o sino
com uma placa acima dele que diz: “SINO DA VITORIA”.

A figura a seguir é o ultimo exemplo que trazemos neste trabalho sobre as
postagens das redes sociais da instituicdo. Trata-se de uma publicagcdo no
Instagram do Hospital Centenério. A legenda da postagem diz: “Hospital Centenério

inicia tratamento com bolha respiratéria na Area Covid”.

Figura 19 — Publicagéo sobre novo tratamento

'I/‘ R
‘ :

3N fhesl Hospital Centenério inicia tratamento com bolha respiratéria
na Area Covid @@

B Na Area Covid do Hospital Centendrio, uma nova tecnologia,
no invasiva, que pode reduzir a necessidade de intubacdo dos
pacientes ja estd sendo utilizada. E a Bolha de Respiragio Individual
Controlada, a BRIC. A bolha impermeavel, transparente, vedada e
inflavel tem conexdes respiratrias que permitem a oxigenagao
pulmonar reduzindo o esforgo do paciente e sem a necessidade de
sedag3o.

@ A BRIC é indicada para pacientes com disfungdo respiratéria,
com baixa saturagdo, mas ainda sem indicagdo para intubagéo.
Conectada a um respirador, a bolha pode ser utilizada por até 12
horas no paciente. No Centendrio a tecnologia segue um protocolo

Fonte: Instagram, 2021.

A publicacdo é em tom informativo para os usuarios e publico de interesse do
Hospital. Na postagem, explica a nova tecnologia que esta sendo implementada na
Area Covid do Hospital Centenario, a BRIC, que ja foi descrita nos exemplos das
clipagens. Na publicagdo também explica detalhes de como o tratamento funciona e
guais pacientes podem utilizar. Na foto que acompanha a postagem podemos ver,

desfocado, um paciente deitado utilizando a bolha respiratéria, ao fundo vemos duas
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profissionais que estdo paramentadas, conversando e dando assisténcia ao

paciente.
4.2.4 Releases da assessoria de comunicagao

Uma das ac¢des que Forni (2020) e que Matta (2017) julgam necessarias
serem realizadas pelas Al é a producdo de releases e envio a imprensa. Neste
subcapitulo trazemos alguns exemplos de releases escritos pela assessoria de
imprensa do Hospital Centenério durante o periodo pesquisado. Nao ha uma média
diaria de producao de releases, contudo, pelo menos um por dia era enviado.

Nas figuras 20 e 21, podemos ver o exemplo de dois releases de informacéao
sobre a situacdo da Area Covid do Hospital Centenario. Na primeira vemos a
assessoria informar que a UTI da Area Covid atingiu a lotagcdo com pacientes do
municipio e de cidades préximas. Neste mesmo release a assessoria faz um alerta
de um possivel colapso que o Hospital pode passar a enfrentar e pede para que as

orientacdes sanitarias sejam seguidas.

Figura 20 — UTI Covid do Hospital Centenério opera com capacidade maxima

UTI Covid do Hospital Centenario opera com capacidade maxima
A direcéo do Hospital Centendrio comunica que a UTI Covid estd operando com capacidade
maxima. Os 18 leitos da unidade estdo ocupados por pacientes do municipio e cidades
vizinhas.
O Hospital Centenario alerta para um colapso nos atendimentos diante do aumento de casos

nos ultimos dias e reforga a importancia do distanciamento e do cumprimento das orientagdes
sanitarias.

Fonte: Fundacao Hospital Centenério, 2021.

Ja& no segundo release, a assessoria informa que a Area Covid em geral esta
proxima de ficar totalmente lotada. Com a UTI enfrentando sua capacidade maxima,
a assessoria comunica que os leitos clinicos ja possuem 80% de ocupacédo. No final
do release vemos que a assessoria informa os perfis dos pacientes internados e que

h& um descontrole da pandemia.
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Figura 21 — Hospital Centenario préximo da lotagio maxima na Area Covid

Hospital Centenario préximo da lotagdo maxima na Area Covid
Na manha desta segunda-feira, 22 de fevereiro, a Area Covid do Hospital Centenario chegou a
100% da sua capacidade na UTI, com 18 pacientes internados. Deste total, 16 estdo fazendo
uso de respiradores. Nos leitos clinicos, com capacidade para 23 pacientes, 18 estdo
ocupados, 80% da capacidade.
Diante do agravamento da pandemia e o aumento no nimero de casos, a diregéo do Hospital
Centenario alerta para um colapso na Area Covid, que tem, hoje, além dos pacientes locais,
sete pacientes de outros municipios - Sapucaia, Novo Hamburgo, Gravatal e Portao — por
conta do esgotamento de vagas.
De acordo com a presidente do hospital, Lilian Silva, o0 aumento dos nimeros e a gravidade
dos casos € um sinal de alerta para a instituigao e, principalmente, para a populagao que deve
manter as regras de distanciamento social. Lilian defende a aplicagcéo de um fechamento geral,
lockdown por sete dias, como forma de contengéo da doenca. “Acredito que o lockdown de
sete dias ndo afetara tanto a economia, da mesma forma como afetara a populacéo e a
disseminac&o do virus se nao for feito”, disse.
Em dezembro do ano passado, por conta da proximidade fisica com a Area Covid, oito leitos da
Clinica A, destinados a pacientes oncoldgicos, passaram a receber casos de covid-19,
aumentando a capacidade para 31 leitos. Na época, os pacientes oncoldgicos foram
transferidos para outras clinicas, sem 6nus ao tratamento. Em janeiro, devido a redugéo de
casos, 0s oito leitos foram reintegrados a clinica oncologica.

Perfil dos pacientes mostra descontrole da pandemia

Fonte: Fundacao Hospital Centenario, 2021.

Ainda, no texto acima, € possivel identificar que a assessoria de comunicacao
utiliza como fonte da matéria a presidente do Hospital Centenério, Lilian Silva, que
defende a aplicacdo de um fechamento geral, lockdown por sete dias, como forma
de contencdo da doenca e traz, no release, a sua declaracdo direta entre aspas
“Acredito que o lockdown de sete dias ndo afetara tanto a economia da mesma
forma como afetara a populacdo e a disseminacdo do virus se nao for feito”, que
credibiliza o texto divulgado e da visibilidade ao Hospital através de sua
representante, que esta no topo do Organograma de Crise.

Na figura abaixo, vemos um outro exemplo de release disparado pela
assessoria de imprensa da Fundacdo Hospital Centenéario. No texto, temos a
comunicacdo de que as cirurgias eletivas serdo suspensas na instituicdo por conta
da falta de medicamentos sedativos para os pacientes. Dando prioridade de uso,
das poucas unidades restantes, para o conforto e tratamento dos pacientes que

estao internados na UTI Covid.
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Figura 22 — Comunicado

Comunicado
O Hospital Centenario informa que devido a falta de sedativos e anestésicos para o conforto e tratamento
dos pacientes internados na UTI Covid, as cirurgias eletivas estio suspensas na instituicdo até que a

situacdo esteja normalizada. A medida emergencial € uma alternativa para que os insumos anestésicos
ainda em estoque priorizem o tratamento dos pacientes que necessitam de ventilagdo mecanica.

Sobre a falta dos medicamentos, a situagdo é critica e nao somente no Hospital Centenario. Os
medicamentos anestésicos e sedativos para o suporte de conforto para os pacientes intubados estao em
falta nas empresas fornecedoras. O Hospital Centendrio informa ainda que a empresa fornecedora foi

notificada por ndo ter entregue o lote de medicamentos ja comprados pela instituicao e aguarda a
manifestacdo da mesma para iniciar os encaminhamentos legais.

Neste momento de dificuldades em que todas as institui¢tes de saide se encontram, a dire¢do do Hospital
Centenario pede o entendimento da sociedade e afirma que todas as medidas estao sendo tomadas para
garantir o melhor atendimento a seus pacientes.

Fonte: Fundacao Hospital Centenério, 2021.

O release segue explicando que a situagdo € critica, também, em outros
hospitais da regido por falta desses medicamentos nas empresas fornecedoras. A
assessoria ainda utiliza o texto para informar que todas as medidas foram tomadas
pela instituicAho e que j4 cobrou a entrega da empresa que fornecia o0s
medicamentos. Ao fim se faz um apelo aos municipes para que entendam a situacao

que a Casa de Saude esta passando.

Figura 23 — Escola de Saude da Unisinos empresta dois respiradores para o

Hospital Centenario

Escola de Saude da Unisinos empresta dois respiradores para o Hospital Centenario

Sensibilizada com o aumento nas internagdes de pacientes com covid no Hospital Centenario, a Escola de
Saide da Unisinos, representada pelo Gerente Administrativo

Unidade Académica de Graduagdo Alexandre Pinto Wolffenbuttel , emprestou a instituicao de saide dois
respiradores de transportes utilizados nos laboratorios da universidade. “ A Unisinos permanece a
disposi¢do da comunidade para apoiar com iniciativas que estiverem ao seu alcance o combate a essa
terrivel pandemia”, destacou Wolffenbuttel. Os dois respiradores ja estdo em uso na Area Covid do
Hospital Centenario.

Fonte: Fundacao Hospital Centenério, 2021.

Como ultimo exemplo de release, temos na figura acima um texto produzido
pela assessoria da Fundacdo Hospital Centenario que fala sobre o empréstimo de
respiradores. Num momento de lotagdo, o comunicado informa que a Escola de
Saude da Unisinos, sensibilizada com a situacdo, realizou o empréstimo dos

equipamentos para uso na Area Covid.
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Ao analisar a producédo de releases percebemos que € possivel relacionar os
preceitos tedricos defendidos por Forni (2020) com as atividades praticas
desenvolvidas pela assessoria, como 0 uso do texto direto e dar visibilidade ao que
é prioritario divulgar. No caso da producao da assessoria do Hospital Centenario, na
construcdo dos seus releases, toda informacéo essencial estd no primeiro paragrafo
de forma direta, para que quem for ler jA veja a informacdo logo no inicio e
identifique o assunto que estd sendo abordado. Ainda, por se tratar de uma
assessoria vinculada a area da saude, podemos relacionar a teorizacdo de Oliveira
(2013), que afirma que as informacfes devem ser feitas de forma explicativa, para
gue se tire todas as duvidas do leitor.

Outro ponto importante que merece ser destacado é a inclusdo de uma fonte
especialista no release para a imprensa. No caso do material exposto temos a fala
da presidente da instituicdo, Lilian Silva, que traz informacdes mais técnicas e de
como o Hospital esta lidando com o problema, uma outra ideia defendida por Forni
(2020). O autor diz que € necessario mostrar o que se esta sendo feito para resolver
o problema e a crise em questéo, informando de forma didatica e direta.

Assim, ao finalizar a analise do conteudo produzido pela Al da Fundacéo
Hospital Centenario, € possivel perceber que através da comunicacdo interna, do
envolvimento de todas as areas da instituicAo no Gabinete de Crise e da relacéo
com os veiculos de imprensa, o nosocémio realizou um trabalho coordenado e
colocou em pratica o plano de crise. Forni (2020) diz que é necessario levar em
consideracdo as experiéncias de profissionais de todas as areas para que se tenha
efetividade no plano, pois eles conhecem a realidade de cada unidade das
instituicdes.

Também, através de postagens diretas a populacdo, como o exemplo dos
videos de apelo e informac¢des sobre atendimentos na Casa de Saude, a assessoria
conseguiu construir uma relacdo direta com os municipes e usuarios do Hospital
Centenario. Através dos boletins, por exemplo, a assessoria externava, de forma
transparente, a situacdo da covid-19 dentro da instituicdo. Também de maneira
didatica, como o exemplo da publicacdo sobre o atendimento pediatrico, a
assessoria conseguia informar sobre a utilizagao de alguns servigos da instituicao.

Segundo Marques (2021), assessora de comunicacdo do hospital, a relacao
construida com os meios de comunicacgéo, devido a pandemia da covid-19, acabou

se tornando mais estreita. Por ndo poderem estar dentro dos hospitais, diariamente
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a imprensa solicitava conteudos como fotos e videos de acdes que a instituicdo
realizava. Muito dos releases, de acordo com Marques (2021), eram encaminhados
até mesmo por WhatsApp o que deixava a relagdo ainda mais proxima.

Analisando o clipping e os releases, podemos identificar que, de fato, a
relacdo que a assessoria construiu com os meios de comunicacéo facilitou na hora
de veicular informacdes sobre o Hospital. Teoricamente, Forni (2020) e Matta (2017)
reforcam a necessidade de se estabelecer uma relagdo amistosa com a imprensa,
pois ela tem um papel fundamental no fortalecimento da imagem e identidade das
instituicbes para com 0S usuarios.

Portanto, ao realizar a analise dos conteudos disponibilizados pela assessoria
de comunicacdo do Hospital Centenario podemos evidenciar diversos temas
abordados pelos autores estudados, como Branddo (2012), Duarte (2007), Forni
(2020), Lopez (2012), Matta (2017) e Oliveira (2013). Os materiais tém o objetivo de
ilustrar as ideias e argumentos trabalhados no processo de gestdo de crises. Vendo
0s materiais da Al da Casa de Saude, é perceptivel as acdes realizadas que vao ao
encontro do que foi defendido nos capitulos anteriores deste trabalho, ao abordar,

principalmente, o gerenciamento de crise.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Para a realizacdo deste Trabalho de Conclusdo de Curso tivemos como
objetivo geral: compreender o gerenciamento de crise exercido pela assessoria de
comunicacdo da Fundacdo Hospital Centenario, durante o periodo de maior
adversidade da pandemia do novo coronavirus. E, para isso, realizamos trés acoes -
denominadas de objetivos especificos - em nossa pesquisa.

A primeira acéo foi trazer as ideias, através de estudiosos, sobre as nog¢fes
de comunicagdo publica, de gerenciamento de crise e de assessoria de imprensa
para compreender o papel relevante que é exercido pelas Assessorias de
Comunicacdo em nossa sociedade. Assim, conseguimos mobilizar um conjunto de
autores que nos auxiliaram durante a andalise empirica. A partir da nocédo de
comunicagdo publica, trabalhada no segundo capitulo, elencamos as ideias de trés
autores que ajudaram a contextualizar o histérico do conceito no Brasil, (DUARTE,
2007; BRANDAO, 2012; LOPEZ, 2012) e entender o que é a comunicacéo publica.

Duarte (2007) possibilitou ampliar nosso conhecimento sobre a nogao de CP
como um fluxo de informacdes relacionados aos temas de relevancia coletiva; e que
tem o objetivo de dar visibilidade as acbes publicas e privadas, principalmente,
guestdes de interesse dos cidadaos. Lépez (2012), por conseguinte, traz um alerta
de que a comunicacdo publica, € muito mais do que informar, é necessario ter
conhecimento do publico para a qual esta direcionando as informacdes, trazendo o
conteudo de forma clara e transparente.

O outro conceito pesquisado foi o de gerenciamento de crise e sua relacao
com a midia e a assessoria de imprensa. Forni (2020) foi o tedrico de referéncia, que
contribuiu para o entendimento de que para gerenciar uma crise € necessario prever
vérias etapas e fases. Para sua efetividade, é preciso o envolvimento e o
comprometimento de diversas areas das instituicoes.

Também, com as ideias de Oliveira (2013) foi possivel perceber a importancia
das assessorias dentro das areas de saude, que desempenham um papel de servi¢o
a populacdo. Para a autora, € necessario colocar em suas rotinas a producéo de
contetdo informativo sobre doencgas, prevengdo e demais assuntos. Este material
permitiu compreender por que os testos devem ser divulgados e escritos de forma

explicativa para que todos entendam.
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As teorias sobre comunicacdo publica e sobre gerenciamento de crise
ajudaram a contextualizar e compreender o nosso objeto de estudo, pois com o
auxilio dos tedricos conseguimos relacionar a teoria com a prética, percebida
através da assessoria de comunicacdo do Hospital Centenario. Desta maneira,
realizamos a segunda acdo, ou melhor, o segundo objetivo especifico desta
pesquisa, através do mapeamento dos materiais desenvolvidos e publicados pela
assessoria da Fundacéo Hospital Centenério nos primeiros meses de 2021.

Essa delimitacdo do periodo se justifica, pois iniciamos a analise no dia em
gue comecou a vacinacao para os profissionais de saude — 19 de janeiro de 2021 —
e o0 periodo de maior crise enfrentado pela instituicdo — 26 de fevereiro a 28 de abril
de 2021. Neste periodo, o Governo Estadual decretou bandeira preta em todo o Rio
Grande do Sul, por conta da alta taxa de contaminacdo por covid-19 e da
superlotacédo dos hospitais.

Para conseguir, de fato, entender as demandas que a assessoria de
comunicacdo teve durante este periodo, foi necessario realizar a terceira e Ultima
acao: analisar os materiais (releases, clipping, as redes sociais - Facebook e
Instagram) e entender como se deu a producdo destes conteludos através da
entrevista com a assessora Aline Marques. E importante assinalar, que fui estagiaria
da instituicdo por um ano e meio e pude vivenciar de perto a rotina do setor de
comunicacdo da Fundacdo Hospital Centenario durante o periodo escolhido para
analisar.

Por ter trabalhado no local, muitas acdes realizadas como, por exemplo, as
postagens nas redes sociais e producdo de alguns releases, passavam por mim.
Tive a oportunidade de colocar em pratica o papel da Al e de realizar o
gerenciamento de crise dentro deste contexto. Também participei de alguns
Gabinetes de Crise em momentos que o Hospital enfrentava a pior época da covid-
19. Como profissional, consegui enxergar a importancia o setor de Comunicacao
entre funcionarios e populacdo. Era um canal onde podiamos expor a realidade do
Hospital e conseguir disseminar noticias com credibilidade.

A construcdo desses trés objetivos especificos, que se transforam em acdes,
fez com que conseguissemos alcancar o objetivo geral deste Trabalho de Concluséo
de Curso. Atraveés dos materiais analisados, conseguimos responder, na pratica, as
acles e projetos que a assessoria de imprensa realizou para prevenir ou combater a

crise. Durante o periodo analisado, a pandemia do novo coronavirus ja ocorria ha
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mais de um ano, assim, as acfes eram muito mais direcionadas a informar e
prevenir a contaminacdo do virus entre 0s usuarios e municipes.

Fomos capazes, ainda, de finalizar a nossa andlise reforcando a
fundamentacdo tedrica defendida neste estudo, concluindo, que, de fato para
executar a gestdo de uma crise € necessario que as assessorias realizem um
trabalho em conjunto com toda a instituicdo. Durante este periodo, as Al
desempenharam um papel fundamental, junto aos meios de comunicacdo, no
combate as fake news e atencdo a saude de todos, como, por exemplo, ao fazer
campanhas de prevencéo, noticias informativas e diferentes tipos de materiais.

A assessoria de comunicacdo do Hospital Centenario desempenhou um papel
de grande relevancia municipal, com repercusséo, inclusive internacional. Ao
construir a pauta sobre as BRICs - 0 novo tratamento para evitar a intubacao de
pacientes com covid-19 -, a Al do FHC levou esta acdo do nosocémio para jornais
de varios lugares do mundo como o The New York Times e o Der Tagesspiegel.
Este foi um momento que fortaleceu e mostrou que as acdes realizadas pela
assessoria estavam funcionando. Durante este periodo, ainda, agbes do Hospital
estavam com frequéncia em jornais e portais online, o que reforcava as informacdes
publicadas pela Al do FHC.

Como uma apaixonada por assessoria de imprensa, esta pesquisa me ajudou
a compreender de que maneira podemos acionar de forma integrada a teoria - para
pensar um objeto empirico -, discutindo, na pratica, a importancia das assessorias
para a construcdo de uma comunicacao publica. Além de entender a Al como fonte
credivel de informacé&o para os veiculos jornalisticos tradicionais, demostrando como
as assessorias tém conseguido se adaptar, ao longo dos anos, para realizar um
trabalho cada vez mais proximo dos publicos de interesse.

Por muito tempo vimos as assessorias sendo desvinculadas do Jornalismo,
contudo, ao desenvolver esse trabalho ficou mais evidente como as assessorias s&o
importantes para a rotina de elaboracédo de pautas qualificadas, sendo, ainda, mais
forte em periodos de crise, como o estudado. Ao tratar de uma crise sanitaria, a
assessoria de imprensa do Hospital Centenario desempenhou um papel de
referéncia ao construir uma relagdo proxima com 0s meios de comunicacdo e com
0S municipes.

A importancia das assessorias de comunicacdo para a construcdo do

Jornalismo tradicional € vivenciada diariamente na realizagdo de pautas. Desde o
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seu surgimento, a assessoria de imprensa passou a ter um papel imprescindivel na
sociedade e principalmente na construcdo da imagem das instituices. A relacéo
que a assessoria de imprensa cultiva com os meios de comunicacao € outro fator
gue corrobora para o desempenho da imagem das institui¢cées.

Com o avanco do novo coronavirus, a informacéo (além da vacinacdo e das
medidas protetivas) passou a ser um dos principais fatores no combate a
contaminacéo e a proliferagdo do virus. Desta forma, a imprensa tradicional se
consolidou como a maior fonte de informacdes para a sociedade e, sendo assim, as
assessorias de comunicacao das instituicdes ligadas as areas da saude passaram a
desenvolver um papel pontual para contornar a crise institucional de seus
assessorados. Em funcéo do fato da imprensa nédo poder estar dentro dos Hospitais,
a Al, como a do FHC, se tornou a principal fonte de materiais audiovisuais utilizado
nos meios de comunicacao.

Entendemos que essa pesquisa € valorosa para 0 campo da comunicacao,
pois trata de um momento recente que vivemos e que ndo possui, ainda, muitos
trabalhos publicados sobre a contribuicdo das Al para o enfrentamento da pandemia.
Por conseguinte, vejo que esse TCC pode servir de base para novas pesquisas que
possam surgir sobre temas que envolvam a imprensa e assessoria de comunicacao
com a pandemia da covid-19, pois mostra na pratica a realidade da Al, de uma

instituicdo publica de saude, durante a maior crise sanitaria.
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APENDICE 1 — ENTREVISTA — ALINE MARQUES

Durante o periodo de pesquisa para este Trabalho de Conclusdo de Curso, a
assessoria de comunicacdo da Fundacao Hospital Centenario era comandada pela
jornalista Aline Marques.

Como é organizado o Hospital Centenario?

O Hospital € separado por éareas. O prédio administrativo que tem
Administracdo, Contabilidade, Tecnologia da Informacdo e Recursos Humanos, é
separado da parte das clinicas. O Hospital, atualmente tem as seguintes clinicas: A,
B, C, D, Cirargica. Além da Maternidade, Pronto Socorro, UTI Geral, UTI Neonatal e
UTI Covid. Em 2017 o Hospital se tornou 100% SUS, entdo esses leitos sdo todos
publicos, destinados para quem precisar. Foi quando o Hospital definiu melhor sua
forma de agir e trabalhar, também. Com a covid-19 o Hospital foi todo reestruturado,
onde ficava localizado o Pronto Socorro foi instalada uma area para tratar pacientes
com coronavirus. E praticamente dois hospitais dentro de um. Fomos o Gnico
Hospital a se reestruturar desta forma na regido. Com a participagao no Projeto Lean
Nas Emergéncias, conseguimos administrar de forma mais efetiva as acfes a serem

tomadas, principalmente, com os Gabinetes de Crise.

Como sdo as demandas da assessoria?

Tém as demandas fixas como o Album dos Bebés, que tiramos de segunda a
sexta-feira fotos dos bebés que nascem na nossa Maternidade e postamos no
Facebook, 0 Quem Faz o Centenario que € uma forma de mostrarmos todo mundo
que trabalha para o funcionamento do Hospital. Além das demandas com a Covid,
sempre temos videos e fotos para fazer e mandar para a imprensa. Ha a producao
de releases também que acabamos enviando. Temos um mailing, mas para a
agilidade e melhor comunicagéo utilizamos muito o whats para falar e enviar muitos
dos materiais. Ainda mais nesse periodo de maior crise, passamos por superlotacao,
falta de medicamentos, novas tecnologias implementadas e diversas outras acoes

gue o Hospital realizava.



73

Quais municipios o Hospital atende?

Somos referéncia para 25 municipios nas especialidades de Oncologia,
Nefrologia, Maternidade e Rede AVC. Com a Covid acabamos atendendo diversos

outros municipios pela demanda.

A comunicacdo é em quantas pessoas?

Hoje temos duas estagiarias, de Jornalismo e Publicidade e Propaganda, e
uma jornalista formada. A assessoria € um cargo comissionado, ou seja, pode

mudar a cada gestdo de governo.

O Hospital Centenério possui quantos funcionéarios?

Temos, atualmente, cerca de 700 funciondrios. Isso s&o servidores,
estagiarios e CCs. Também tem contratos com empresas terceirizadas que prestam

servico para o Hospital.

Como é a hierarquia do Hospital?

A organizacdo hierarquica do Hospital € da seguinte forma: Presidente;
seguida da Comunicacdo, Chefe de Gabinete e Procurador-Geral na mesma linha.
Depois temos Vice-presidente Administrativo e Financeiro, Vice-presidente

Operacional e Vice-presidente Médica.
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APENDICE 2 - QUADRO DE LISTAGEM DO CLIPPING REALIZADO PELA
ASSESSORIA DE COMUNICAGCAO

Data Veiculo Veiculacéo Titulo
20/01/2021 | Jorna VS Impresso/capa | Profissionais da salde comecam a receber
as doses da CoronaVac
20/01/2021 | Jornal VS Impresso Vacinacdo em Sao Leopoldo comeca pela
linha de frente
15/02/2021 | Jornal VS Impresso/capa | Centenario: Uma histéria iniciada ha 90 anos
15/02/2021 | Jornal VS Impresso Hospital Centendrio comemora seus 90 anos
de historia
23/02/2021 | Jornal VS Impresso Hospital Centenéario esta com UTI Covid
lotada
23/02/2021 | Correio  do | Online Hospital Centenario reduz cirurgias eletivas
Povo em S&o Leopoldo
25/02/2021 | Jornal VS Impresso/capa | Hospital Centenario a beira de um
preocupante colapso
25/02/2021 | Jornal VS Impresso Hospital Centendrio perto de entrar em
colapso
26/02/2021 | Jornal VS Impresso/capa | Abraco de profissionais de saude que
trabalham na superlotada UTI Covid do
Hospital Centenario traduz o momento critico
da pandemia no Estado
26/02/2021 | Jornal VS Impresso Bandeira preta sem cogestdo em todo o RS
26/02/2021 | Correio  do | Online Hospital Centenario afastou 32 funcionarios
Povo por contaminagdo do coronavirus em
fevereiro
27/02/2021 | Jornal ABC Impresso Relaxamentos nas medidas e agravamento
da pandemia: Vamos pagar a conta da falta
de cuidados
05/03/2021 | Correio  do | Online Emergéncias clinicas e pediatricas foram
Povo transferidas para o Hospital Centenério
08/03/2021 | Jornal VS Impresso Mulheres na batalha diéria da linha de frente
09/03/2021 | Jornal VS Impresso/capa | A angustiante situacdo da superlotacdo de
leitos por Covid-19
09/03/2021 | Jornal VS Impresso Centenario registra maior ocupagéo durante
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a pandemia
10/03/2021 | Correio  do | Online Hospital Centenario atinge 120% de
Povo ocupacao na ala Covid em Sao Leopoldo
11/03/2021 | Jornal VS Impresso Hospital Centenario com lotagdo maxima
13/03/2021 | Jornal ABC Impresso Relatos de quem convive com o colapso
15/03/2021 | Jornal VS Impresso “E desesperadora a situagéo que vivemos”
18/03/2021 | Jornal VS Impresso/capa | O apoio a qualificagcdo médica no Centenario
18/03/2021 | Jornal VS Impresso Centenario avanca no caminho para se
tornar um hospital de ensino
18/03/2021 | Jornal VS Impresso Sdo Leopoldo requisita medicamentos de
clinicas veterinarias
19/03/2021 | Correio  do | Online Séo Leopoldo pede doacao de
Povo medicamentos
19/03/2021 | GZH Online Hospital Centenario de S&o Leopoldo
suspende cirurgias eletivas
20/03/2021 | G1 RS Online Justica da& 12 horas de prazo para que
empresa forneca sedativo a Hospital
Centenario em Sao Leopoldo
22/03/2021 | Jornal VS Impresso Hospital entra na Justica para conseguir
remédios
23/03/2021 | Jornal VS Impresso Audiéncia decide sobre remédios ao
Centenario
24/03/2021 | G1 RS Online Hospital de S&o Leopoldo e laboratério
firmam acordo para sedativos; cidades do
RS relatam falta de medicamentos
31/03/2021 | Correio  do | Online Nova etapa do Lean nas Emergéncias entra
Povo em vigor em Séo Leopoldo
01/04/2021 | Correio  do | Online Unisinos da inicio a reformas no Hospital
Povo Centenario
05/04/2021 | Jornal VS Impresso Homenagem com fitas brancas no
Centenario
06/04/2021 | Jornal VS Impresso Recém-nascidos do Centenario no balango
darede
06/04/2021 | Jornal VS Impresso Videochamadas familiares de Pascoas no
Hospital Centenario
08/04/2021 | Jornal VS Impresso Da dor da perda a solidariedade com o
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préximo
09/04/2021 | Jornal VS Impresso Regido afasta superlotacdo, mas segue
alerta nas UTIs
12/04/2021 | Jornal VS Impresso Associacdo de mercados doa respirador
para auxiliar no enfrentamento a pandemia
em S&o Leopoldo
13/04/2021 | Jornal VS Impresso Centenario reabre UTI com dez leitos apds
restauracao
13/04/2021 | Jornal VS Impresso Percentual de internados cai, mas ocupacéo
cresce
14/04/2021 | Jornal VS Impresso Um ano de badaladas para celebrar vitérias
15/04/2021 | Correio  do | Online Hospital Centenério utiliza nova tecnologia
Povo em pacientes para reduzir necessidade de
intubacao
15/04/2021 | Jornal VS Impresso Bolha respiratéria é usada na ala Covid
17/04/2021 | Jornal O | Impresso/capa | Paciente acordado. Nova tecnologia em uso
Globo no Hospital Centenario, em Sao Leopoldo
(RS), promove a oxigenacdo pulmonar
reduzindo a necessidade de intubacdo dos
doentes.
17/04/2021 | The New | Online Um colapso previsto: como o surto de Covid-
York Times 19 no Brasil sobrecarregou o0s hospitais
(traducéo nossa)t
19/04/2021 | Der Online Onze estados carecem de oxigénio
Tagesspiegel Governadores do Brasil pedem ajuda
humanitaria a ONU (traduc&o nossa)?
20/04/2021 | Jorna VS Impresso/capa | Da bolha para casa
20/04/2021 | Jornal VS Impresso Primeiro paciente com Covid-19 a usar bolha
recebe alta
21/04/2021 | G1 RS Online Tratamento ndo invasivo com 'bolha de
respiracdo’ ajuda na recuperagdo da Covid
em hospital de S&o Leopoldo
23/04/2021 | Correio  do | Online Cirurgias eletivas seguem suspensas no

1 No original: A Collapse Foretold: How Brazil’s Covid-19 Outbreak Overwhelmed Hospitals.
2 No original: In elf Bundesstaaten fehlt Sauerstoff Brasiliens Gouverneure bitten die un um
humanitére Hilfe.
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Povo Hospital Centenério
23/04/2021 | Jornal VS Impresso Hospitais da regido mantém cirurgias
eletivas suspensas
27/04/2021 | Correio  do | Online Hospital recebe doacdo de duas bolhas
Povo respiratorias individuais em Sao Leopoldo

Fonte: a autora, 2022.




