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RESUMO

As novas tecnologias permitem o advento incremental de inovagao digital nas organizagdes.
Em busca de compreender esse processo, esta pesquisa faz um comparativo entre o estudo
de caso do setor de comunicagao social em hospitais administrados pela Empresa Brasileira
de Servicos Hospitalares e a literatura. O objetivo geral desdobra-se em dois caminhos
especificos para desvelar os processos de mudancga nos hospitais dessa rede, um estrutural e
outro tecnolégico, cuja simbiose preparou o campo para a inovacdo em fase de
implementacdo. Utilizou-se o método qualitativo, por meio de entrevistas com lideres da
comunica¢ao social da Ebserh para capturar o entrelacamento de inovagdao digital,
comunicac¢do social e gerenciamento hospitalar em rede. Apds as comparacgdes, conclui-se
que os resultados coadunam com a hipétese de que o valor agregado a organiza¢do ocorre
mesmo durante a fase de implementac¢do de uma inovacgao.
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1 INTRODUCAO

Desde o inicio do novo milénio, tecnologias digitais avangam sobre as organizacoes e
unificam os mundos fisico e virtual. Seus impactos se espalham e causam uma transformacao
dentro das empresas, pois alteram a prépria natureza do trabalho. Essas tecnologias obrigam
organizacdes a redefinir processos, afetando modelos de criacdo de valor e exigindo novas
competéncias para a interagdo e adaptacao.

A gestdo de um hospital é mais complexa (Brasil, 2007) em comparacdo a outras
organizacgdes, pois envolve uma multiplicidade de servicos de apoio as diversas especialidades

médicas. Entdo quando uma empresa nasce para administrar iniUmeros hospitais, pequenos
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passos estratégicos podem causar grandes mudangas, especialmente com o uso de inovagao
digital.

Desta forma, neste artigo pretende-se responder a pergunta: Como a implementagao
de inovacdes digitais na comunicacdo social impacta as operacdes em uma rede hospitalar e
quais sdo os principais desafios e beneficios associados a essa transformagdo tecnolégica?

Esta pesquisa buscou no estudo de caso da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
(Ebserh) os elementos que, comparativamente a literatura, demonstram como a inovagao
digital pode impactar positivamente uma area estratégica da gestao do conjunto de hospitais,
a comunicacgdo social.

A pesquisa comparou como a comunicagao funcionava antes e como passou a
funcionar depois da implementacao de um pacote de recursos digitais, € como a comunicacao
atuava dentro de um tipo de estrutura e os beneficios por ela colhidos ao inaugurar outro
desenho organizacional.

Inicialmente, as informacgdes trocadas pelos hospitais dessa rede eram essencialmente
por ligacdes telefonicas, por email, pelo SEl (Sistema Eletronicos de Informacgdes) ou por
encontros presenciais. A partir de uma contratacdo de tecnologia digital, as informacées
passaram a ser instantaneas, por video ou mensagem, sem dificuldade para encontrar as
pessoas, o que revolucionou a gestdao em agilidade, eliminando barreiras antes impostas pela
distancia. Além disso, até um certo periodo, a comunicac¢ado social dos hospitais da Ebserh era
totalmente descentralizada, o que se refletia em diferencas de operacionalizacdo, alguns
hospitais com mais servicos oferecidos do que outros. Com um novo desenho organizacional,
a comunicacdo social passou a adotar modelos padronizados e servicos acessiveis a todos os
hospitais, o que ampliou o nimero de noticias positivas na imprensa e melhorou a qualidade
das publicacGes jornalisticas e de audiovisual, tanto nos sites préoprios como nas midias sociais.

A simultaneidade entre implantacdo de novas tecnologias e inauguracdo do novo
modelo organizacional possibilitou que se instalasse um processo de inovacdo digital na
Ebserh, cuja implementacdo é gradativa e os resultados sdo mensuraveis, como se vera nos

resultados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Comunicagado Social em Gestao Hospitalar

A gestdo hospitalar é uma forma especializada de administracdo que se concentra na
lideranga e organizagdo de instituicdes de saude, como hospitais, clinicas, laboratdrios e
outras organizag¢0es relacionadas a saude. Existem vdrias diferencgas distintas entre a gestao
hospitalar e outras formas de administragao.

Uma das partes essenciais do nivel estratégico para a gestdo hospitalar é a
comunicacao social, que inclui produzir, distribuir e consumir midia, e envolve diferentes
formas comunicacionais, como jornalismo, publicidade, marketing, fotografia e design. O
profissional de comunicacdo social atua nos meios de comunicacdo de massa, editoras de
revistas, sites e portais de contelddo e nos diversos tipos de midia, bem como na comunicacao
corporativa, em organizacdes privadas, publicas ou do terceiro setor.

A troca de conhecimento dentro de hospitais é estratégica para um fim muito
perseguido nessas instituicGes: a acreditacdo hospitalar (Brasil, 2012). A importancia da
comunicacao social para atingir esse fim é bastante explorada na literatura, tanto quando bem
se relaciona com a sociedade ao fazer comunicados externos, quanto ao possibilitar a fluidez

de informacdo e a geracdo de conhecimento internamente. Com efeito, para subsidiar

D~

importantes mudancas organizacionais, como é o alcance da acreditacao hospitalar,
necessario fazer da comunicacdo uma ferramenta eficaz (Manzo et al., 2013). Quando é
voltada para dentro da organizacdo, as estratégias de comunicacdo interna tendem a
minimizar barreiras organizacionais entre diferentes areas (Cervi et al., 2020). Além disso,
dentro do processo dialdgico da linguagem, a comunicagao precisa ser democratica, pois o
desenvolvimento em conjunto contribui para melhores praticas de gestdo (Cervi et al., 2020).

Ja quando é voltada para fora do hospital, a comunicacdo externa visa a angariar a
atencdo dos veiculos de comunicacdo de massa, proporcionar qualidade da informacao,
favorecer a educacdo por veiculos de comunicacdo, obter insercGes positivas na imprensa e
evitar crises de imagem (Sombra et al., 2022). Assim, surge a capacidade de expor a relevancia
do hospital para a comunidade, trazendo a publico a qualidade dos seus servicos e a

importancia das fontes que alimentam o noticidrio positivo na imprensa, quando os
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especialistas falam sobre medidas de prevencdo, defendem as vacinas e combatem noticias
falsas (Sombra et al., 2022).

Para hospitais em rede, o uso de ferramentas tecnoldgicas é hoje condicao basilar para
a exploracdo do potencial deste formato organizacional. Isso potencializa a cooperacdo, o
aprendizado e compartilhamento do saber (Aguia; Mendes, 2016).

A comunicacgdo social exerce papel fundamental em gestao hospitalar e é essencial
para o funcionamento eficaz e eficiente de qualquer instituicdo de saude. A comunicacdo em
salde é definida como processo que molda conhecimentos, prdticas e produgdo de
significados em saude. (Marchenko et al., 2021). A comunicacdo social impacta a gestao
hospitalar ao permitir a constru¢do de sua reputacdo, com transparéncia, gerenciamento de
crises, engajamento da comunidade, informacdo sobre servicos, educacdo em saude,
campanhas de conscientiza¢ao, melhoria da comunicagao interna, maior coordenagao entre
multiprofissionais, aprendizado com o feedback dos funciondrios, gestdo de emergéncias,
agilidade comunicativa, coordenacdo com autoridades. Seu papel é significativo na construcao
de relacionamentos, promoc¢do da saude, gerenciamento de crises, e na melhoria continua
dos servigos hospitalares.

Comunicar interna ou externamente, no contexto da comunicagdo social, é
essencialmente um esforgo estratégico. A comunicacdo social é apenas parte do imenso
trabalho de comunicar e ha pesquisas indicando que 60% dos problemas de gestao decorrem
de uma comunicacdo ineficaz (Drucker, 1998).

Segundo Garcia (2012), a comunicacdo interna divide-se em duas redes de canais: as
institucionais (ou formais) e as alternativas. Redes institucionais compdem-se por meios
oficiais, enquanto as alternativas (ou informais) abrangem toda acdo comunicativa no
ambiente ou que se refere a organizacdo, como as conversas de corredor e as mensagens do
cotidiano organizacional feitas pelo WhatsApp fora do horario de trabalho, por exemplo.

A comunicacdo externa das organizacdes (Matos, 2009) divide-se em comunicacdo
institucional e comunicacdo mercadolégica, elas baseiam-se em dois principios, a coeréncia e
a transparéncia. Tavares (2009) ressalta que mapear os fluxos de comunicacdo na empresa é
essencial, tendo em vista uma comunicacdo integrada entre o externo, o interno, o
administrativo e o mercadoldgico. A comunicacgdo institucional, orientada ao publico externo,

deve ser responsavel, entdo, por organizar eventos voltados aos publicos externos, pela
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obtencao de feedback (geralmente pelas ouvidorias), pela gestdo da assessoria de imprensa e
o monitoramento das divulgacdes na midia externa. J4 a comunicacdo interna deve estruturar
ferramentas para disseminar informagdes as equipes de trabalho e escuta-las.

Vista sob o aspecto organizacional, a comunicacdo desempenha quatro funcdes:
controle do comportamento das pessoas, motivagdo, expressdao emocional e facilitador na
tomada de decisdes (Manzo et al., 2013). Superar dificuldades em comunicagdo exige,
segundo esse autor, que se entenda a comunicagdo como um processo estratégico.

Uma das formas de realizar comunicagdo de maneira estratégica dentro das
organizacdes é com o uso de tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC), que permitem a
integracdo de sistemas, processos e servigos e a estruturagao de redes de relacionamento.
Assim, para hospitais que atuam em rede, como é o caso dos hospitais vinculados a Ebserh,
adotar TIC é condicdo basica para a exploracdo de todo o seu potencial para desenvolver
aprendizagem, geracdo e a difusdo de conhecimentos (Aguiar; Mendes, 2016). Alids, em
servicos de saude, a comunicacdo encontra desafios ainda maiores, pois precisa integrar as
equipes multiprofissionais. Por este motivo, hd vantagens na articulacdo de hospitais no
formato de rede, pois a troca de informag¢des amplia a capacidade de aprendizagem, cria
vinculos até entdo impensaveis nos servicos de alta especializacdo e gera valor econdémico a
partir do intercambio, devido ao ganho em escala e a reducdo de custos (Aguiar; Mendes,
2016).

Ao aplicar TIC para melhorar a comunicacdo em servicos de saude, promove-se
inovacdo organizacional. O que antes eram murais para pendurar panfletos e cartazes
impressos agora é TV corporativa. Mensagens trocadas entre profissionais, antes feitas por
telefone, passaram a ser mensagens instantaneas trocadas por rede social. As noticias de
antigamente chegavam por meio do jornal impresso, de periodicidade muitas vezes longa,

agora estdo diariamente no site, modificando-se varias vezes por dia (Aguiar; Mendes, 2016).

2.2 Inovacdo Digital e Comunicac¢do Social

Inovacdo é o processo de transformar as oportunidades em novas ideias que tenham
amplo uso pratico. A inovacdo é movida pela habilidade de estabelecer relagGes, detectar
oportunidades e tirar proveito delas (Tidd et al., 2015). Inovac¢do tecnolégica em uma rede

hospitalar refere-se a implementacdo de novas tecnologias, ferramentas e processos para
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melhorar a eficiéncia, precisdo e qualidade dos servigos de saude. Isso pode incluir o uso de
dispositivos médicos avancados, sistemas de informacao hospitalar, telemedicina, inteligéncia
artificial, andlise de dados, tecnologias digitais, entre outras. Quando aplicada em uma rede
hospitalar, a inovacao digital pode ter varios impactos na comunicagdo social, com a melhoria
na prestacdo de servigos, com telemedicina, sistemas de informacao, sistemas integrados,
plataformas de colaboracgao, aplicativos de saude, acesso a registros médicos eletrénicos. A
inovacdo em salde avanga, atualmente, sobre a andlise de dados e recursos de inteligéncia
artificial, com analise preditiva e diagndsticos precisos. A inovagdao tecnolégica também
possibilita um acesso rapido a informacgdes cruciais, pelos dispositivos mdveis e os impactos
na comunicacao social hospitalar sdao cada vez mais visiveis, com acesso a informacdes,
conscientizacdo e educacdo, feedback e engajamento e pela mobilizacdo em casos de
emergeéncia.

A inovagdo digital (ID), um tipo de inovagdao tecnoldgica, refere-se ao uso de
tecnologias digitais para criar novos produtos, processos ou modelos de negdcios, bem como
melhorar os ja existentes (Tidd, et al., 2015). Esse conceito envolve a aplicacdo de tecnologias
digitais (como internet, big data, inteligéncia artificial, e outros recursos tecnolégicos) para
gerar valor, tanto para empresas quanto para consumidores.

A ID usada em uma rede hospitalar pode melhorar a eficiéncia dos servicos de saude e
transformar a comunicagao social, pois proporciona um acesso mais facil a informacao, o que
melhora o engajamento dos pacientes e permite uma resposta mais eficaz a situacdes de
emergéncia.

Servigos publicos como assisténcia a saude, educagdo e seguridade social
podem até ndo gerar lucros, mas afetam a qualidade de vida de milhdes de
pessoas. ldeias brilhantes e bem implementadas podem conduzir a novos
servigos valiosos e a prestacdo eficiente dos ja existentes —em uma época em
que a pressdo sobre as contas nacionais esta mais apertada do que nunca
(Tidd et al., 2015, p. 5).

Além disso, a inovacdo ndo precisa ser algo completamente revoluciondrio, mas um
processo incremental. A inovacdo pode surgir por meio da combina¢do de tecnologias e
métodos ja aplicados, ao se recriar a forma como as partes do sistema interagem (Tidd, et al.,

2015).
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De modo geral, o resultado do processo de inovagao pode ser de produto, de processo,
de posicao e de paradigma. Nesta pesquisa, o escopo esta na inovacao digital relacionada a
processos e de que forma a comunicag¢do social da Ebserh agrega valor.

Esta pesquisa buscou na literatura (conforme descrito na se¢do de metodologia) como
a inovagao em comunicagao social pode trazer valor a uma rede de hospitais. Buscou-se
analisar, entre os autores do Quadro 1, os pontos mais importantes acerca de inovagao digital,
comunicacado social em salde e gestdao hospitalar, com énfase a novos modelos de gestdo e

ao uso da plataforma Teams, ferramenta de software de comunicagao e colaboragdo digital

da Microsoft.

Quadro 1. Vantagens e desafios da inovagdo digital na comunicagdo social em rede hospitalar

Autores

Vantagens da inovagao digital

Desafios da inovagao digital

Geetal., 2023

As empresas precisam fazer mudangas
organizacionais no processo de inovagdo da
tecnologia digital para se adaptarem as

necessidades da era digital.

Inovagdo digital exige comunicacdo entre

empresas e outras organizagbes para

facilitar compartilhamento de conhecimento

e recursos e melhorar o desempenho das

tempo.

empresas.
Agnihotri et | As plataformas de midia social foram | Redes sociais podem levar a uma sobrecarga
al., 2022 desenvolvidas para permitir que os | deinformagdo que convida a propagagao de
individuos se conectem entre si. Com o | desinformacdo e, muitas vezes, de teorias da
tempo, esses canais tornaram-se um meio | conspiragdo.
significativo de «criagdo e troca de
informacgdes e noticias.
Bellis et al., | Por um lado, a digitalizagdo aumenta a | A digitalizacdo dificulta a espontaneidade
2022 flexibilidade tanto no espago como no | dasinteragdes humanas devido a quase total

auséncia de acaso e reunido informal,
impactando diretamente a construgdo de

confianga e a comunicagao.

Tomar et al.,

2023

Usando midia digital, € mais simples para o

publico em geral obter informagdes e
compreensdo sobre doengas prejudiciais
que sdo doencas contagiosas. A midia social
torna mais facil para o publico aprender

sobre doengas contagiosas.

Comunicagao inovadora e tecnologias foram
introduzidas nas empresas em preparagao
para a Quarta Revolugdo Industrial, também
denominada Industria 4.0. O setor da saude
deve utilizar as inova¢des emergentes, mas
também deve reconhecer os riscos que

apresentam e trabalhar para reduzi-los.
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Florjancic; Em se tratando de inovagdo no campo | Uma desvantagem é que nem todos os
Wiechetek, hospitalar, o MS Teams é uma ferramenta | funcionarios possuem tempo ou interesse
2022 nova, de design contemporaneo e | paraacessar o Teams.

relativamente simples. Oferece

simplicidade, comunicagdo em tempo real e

integragdo com o Office 365.

Leite, 2021 No setor publico a inovagdo se apresenta | Dificuldades de adaptagdo em tempo agil.
como possibilidade de solugado, por vezes, de
forma incremental as praticas e processos de
trabalho ja estabelecidos. Podem conduzir a
bons resultados organizacionais, na maior
parte das vezes, principalmente quando
potencializam, por meio de tecnologia, os

processos de gestdo.

Lizarro, 2022 O Microsoft Teams é utilizado por mais de | No entanto, desde o papel dos atores
183.000 instituicdes educacionais. E um | principais do ato pedagdgico
sucesso sem precedentes, convertendo-se | (docentes/discentes) sempre ha muito
na estrutura estrela da colaboragdo, com | trecho para descobrir as potencialidades que
ferramentas - atividades e recursos - | asequipes oferecem na drea académica.

integradas.

Mehta et al.,, | Teams é uma ferramenta de software de | Engajar todas as equipes para o uso desta
2020 comunicacdo e colaboragdo  digital, | ferramenta resvala no mesmo tipo de
disponivel em formatos de aplicativos | entrave para a maioria das inovagdes: as
moveis e de computador, protegida e | resisténcias que precisam ser quebradas ao
monitorada. A ado¢do Teams é uma | longo do percurso.

inovagdo incremental que permite organizar

reunides multidisciplinares ndo presenciais.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nesta fase introdutdria, revelou-se um panorama equilibrado entre as vantagens e
desafios da inovacdo digital em diversos setores. As principais vantagens sao a transformacao
organizacional e a flexibilidade proporcionada pela digitalizacdo, como destacado por Ge et
al. (2023) e Bellis et al. (2022). A conectividade global em tempo real, proporcionada pelas
redes sociais e outras plataformas digitais, como o Microsoft Teams, facilita o

compartilhamento de informacgdes, permitindo uma maior integracdao entre individuos e
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equipes, com impacto direto no desempenho organizacional e na educagdo, conforme
apontado por Agnihotri et al. (2022), Florjanci¢ e Wiechetek (2022), e Lizarro (2022).

Entretanto, esses avangos também trazem desafios significativos. O compartilhamento
de informacdes pode gerar sobrecarga informacional e a propagacdo de desinformacao, além
de dificuldades na adaptacado tecnoldgica, como observam Agnihotri et al. (2022) e Leite
(2021). Além disso, a digitalizacdo pode comprometer a espontaneidade das interagGes
humanas, dificultando a construcao de confianca e afetando a taxa de inovacdo, como
discutido por Bellis et al. (2022). No setor da saude, os desafios éticos e de privacidade sao
um ponto critico, conforme destacado por Tomar et al. (2023). Além disso, a resisténcia a
adocdo de novas ferramentas digitais, como o Microsoft Teams, continua sendo uma barreira
importante, mencionada por Mehta et al. (2020).

Conclui-se entdo que, enquanto a inovacao digital oferece solugbes praticas e aumento
da eficiéncia em vdarios contextos, superar desafios de comunicacao, privacidade e resisténcia

a mudanca é essencial para maximizar seus beneficios.

3 METODOLOGIA

O objetivo geral desta pesquisa é analisar como a inovacao digital agrega valor a area
estratégica de comunicacdo social nos hospitais da rede Ebserh (Brasil, 2023). Visa,
fundamentalmente, responder a pergunta: Como a implementacao de inovagdes digitais na
comunicacao social impacta as operacdes em uma rede hospitalar e quais sdo os principais
desafios e beneficios associados a essa transformacao tecnolégica?

Inicialmente, para fundamentacdo tedrica, o trabalho utilizou uma pesquisa de artigos
cientificos existentes nas bases Scopus, Pub Med, IEEE Xplore e Web of Science. Nessas quatro
bases, foram utilizadas as strings: digital AND innovation, AND organizational AND
communication, AND hospital AND management. A pesquisa adotou topicos da estrutura
metodoldgica da abordagem PRISMA-ScR (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analyses) para orientar a revisdo e garantir a transparéncia e a consisténcia do
processo. Apds aplicar critérios de exclusdo para selecionar apenas artigos de 2020 a 2023,
em inglés, arquivos livres, foi realizada analise de relevancia tematica e aderéncia ao objeto
estudado, utilizando tecnologia Rayyan.ai, bem como foram identificadas palavras-chave e

termos utilizados no artigo. Em seguida, foi feita uma sintese dos dados extraidos,
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identificando padrdes, tendéncias e lacunas. O quantitativo foi o seguinte: Web of Science
(36), Pub Med (45), IEEE Xplore (12) e Scopus (39). Apds o refinamento dos artigos, restaram
23 para leitura integral, dos quais oito possuiam similaridades ao tema e entdo foram
selecionados para revisao bibliografica, e gerou-se o Quadro 1 apresentado na se¢do anterior.
Em seguida, o método qualitativo foi utilizado, por meio de entrevista semiestruturada
junto a seis lideres da comunicagdo pertencentes a essa rede (cinco jornalistas e um relagdes
publicas, todos gestores publicos federais ocupando cargos de chefes de unidade na estrutura
da Ebserh). O foco da pesquisa qualitativa é mais na particularidade do que na generalizagao,
para compreender o contexto pesquisado (Creswell, 2010). As entrevistas semiestruturadas
com os lideres foram realizadas pelo aplicativo Teams, gravadas, transcritas e armazenadas.
Os resultados das entrevistas e da literatura sdo entdo comparados a luz de elementos
obtidos na bibliografia prépria de cada area estudada, especialmente Tidd, Bessant e Pavitt
(2015), por sua rica contribui¢ao aos estudos de inovagdo. Os fundamentos tedricos baseiam-
se ainda em conceitos e teorias relacionados a inovacdo digital, comunica¢do social, gestao
hospitalar e o contexto especifico da Ebserh, ao abordar teoria da inovacdo, comunicagao
organizacional, midias sociais e comunicacdo online e tecnologias emergentes. Esses
fundamentos serviram de base para a analise critica e interpretacao dos resultados da revisao,

visando construir uma estrutura tedrica sdlida para a pesquisa e seus objetivos especificos.

4 COMUNICACAO SOCIAL NA EBSERH

Até 2011, cada Universidade Federal administrava seu prdprio hospital universitario.
Naquele ano, é criada a Empresa Brasileira de Servicos Hospitalar (Ebserh), vinculada ao
Ministério da Educagdo. O objetivo dessa empresa era realizar contratos de gestao,
gradativamente, junto a todos os hospitais universitarios, para administra-los sob o regime
juridico de uma empresa publica, com maiores facilidades na contratacdo de gestores e
profissionais especializados. Apesar de ainda existirem hospitais universitarios administrados
por suas universidades, o fato é que, em 2024, h3 45 unidades sob a gestdo da Ebserh.

Os hospitais geridos pela Ebserh possuem tamanhos diferentes, estando entre os tipos
1, 2 e 3, dependendo do numero de especialidades de média e alta complexidade oferecidos.
Desde seu surgimento, todo hospital precisa lidar com questdes estratégicas de gestdo, e a

comunicac¢ado social é parte importante das principais decisdes administrativas.
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Este estudo baseia-se em elementos de seis entrevistas semiestruturadas (Quadro 2)

com lideres da comunicacdo social. A pesquisa parte entdo da identificacdo de elementos

sobre inovagdo digital e a consequente agregacdo de valor a gestdo da Ebserh na area

estratégica de comunicacdo social. No Quadro 2 apresenta-se as percepc¢des sobre inovacado

digital dos entrevistados:

Quadro 2 — Percepgdo da inovagado digital entre comunicadores da Ebserh

Entrevistado

Profissdo, cargos

Como inovar em tecnologia pode

agregar valor a organizagdo?

Quais os desafios de

implementagao da inovagao?

A Jornalista, Chefe de | Inovagdo vem com a implementagdo | O desafio é que muitos
Comunicacdo em uma das | dos recursos da Microsoft. Antes, | profissionais sdo especialmente
unidades da regido Centro | quase tudo era email e telefone. | da assisténcia e ndo ficam
Oeste do Brasil; Chefe | Agora, o Teams possibilita a | olhando para o computador o
Substituta em hospital da | comunicagdo em tempo real, é | tempo todo. Entdo as vezes a
regido Sul. fundamental ao conhecimento e para | informagdo ndo chega.

as informag0des circularem, fortalece a
comunicagdo interna tanto do HU
como da Ebserh. A implantagdo do
novo modelo da comunicagdo é
inovadora.

B Jornalista, Chefe  da | A inovagdo na Ebserh vem com o | O desafio é que nem todos
Comunicagdo num dos | Microsoft 365: agendar reunides em | estdo abertos a aderir a
hospitais da regido | video com integrantes de todo o pais, | tecnologia de imediato, cada
Sudeste enviar mensagens a qualquer um dos | comunicador tem seu tempo, e

milhares de funciondrios de cada | o publico alvo das informagdes
hospital da rede. Antes reunido da | demora um pouco mais.
comunicagdo s6 era  possivel | Existem profissionais também
presencialmente em encontro | que nunca acessam essas
nacional. O Teams ¢é rede social | tecnologias e acabam sabendo
inovadora que interage com | das noticias mais importantes
softwares mais usados em gestdo, | ao conversar com colegas que
como email, Word e Excel. utilizam as tecnologias.

C Jornalista, Chefe da | Com o Windows 365 e suas | Naarea de comunicagdo social,

Comunicagao em hospital

no Nordeste

ferramentas. O Teams permite
compartilhar conhecimento, realizar
reunides diarias, individuais ou em
grupo. O valor agregado a gestdo esta

no aprendizado que temos sobre as

o maior desafio hoje é ser
escolhido pelo leitor. A
tecnologia estd ai, disponivel a
todos, ndo é mais uma

produgdo cara como

diversas ferramentas, como | antigamente, em que tinhamos
Checkpoint, Planner, tudo acessivel e | que rodar panfleto, muitas
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transparente. Aqui nossos hospitais

tém 23 TVs sincronizadas
tecnologicamente. Abandonamos a
era do pendrive e hoje é um comando
de nossa sala, onde exibimos
informagdes para os publicos interno
e externo com maior velocidade na
renovagdo dos conteudos. Em 2023,
com a mudanga de estrutura da
comunicagdo da Ebserh, passamos a
amplificar as noticias da rede. Acho
que estamos vivendo uma era de

revolugdo.

vezes de uma cor sé devido ao
preco das 4 cores. O desafio
deixou de ser dinheiro e passou
a ser a questdo do tempo, cada
vez mais escasso diante de

tanta informagdo disponivel.

D Relagbes publicas, Chefe

de Comunicagdo em

hospital da regido Norte

Em nossos hospitais, vemos que a
ferramenta Teams tem potencial para
valor informes da

agregar aos

comunicagdo social, porém ainda
estamos utilizando mais o Whatsapp
para nossas mensagens instantaneas.
Eu uso o Teams mais para
comunicagdo com outros integrantes
da rede, que estdo em outras regides
do pais, do que aqui internamente.
Nesse aspecto vejo alta agregagao de
valor, porque anteriormente s
podiamos conversar individualmente
com os outros, pelo telefone ou
mandando email, e agora podemos
nos reunir com maior facilidade,

discutir pautas nacionais em coletivo.

Nossos desafios estdo nao

apenas em fornecer
computadores para que todos
possam acessar a comunicagao
pelo Teams, mas também em
convencer as pessoas a

utilizarem essa ferramenta,
uma vez que a cultura hoje aqui
no Pard e no Amapa é mais com
Whatsapp para as trocas de
dos

informagdo interna

hospitais.

E Jornalismo e RelagGes

Publicas, Chefe de
Comunicagdao em hospital

da regido Sul.

A Ebserh contratou os recursos do
Microsoft 365 e gradativamente sdo
feitos ajustes na estrutura da empresa
para melhor

explorar  essas

tecnologias. Entdo estamos
agregando valor com o tempo. Por
exemplo, hoje podemos fazer
incontaveis grupos no Teams, uma
inovagao digital que veio contribuir
bastante. Podemos nos reunir com

colegas do pais inteiro.

Nosso principal desafio hoje é a
adaptagdo ao novo modelo da
estrutura de comunicacdo da
Ebserh. Eu acho que vamos
bons resultados

colher em

breve.
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F Jornalista, chefe da
Comunicagao em hospital
do Sul; substituto de
chefia em hospital da

regido Sudeste.

Eu vejo que as redes sociais trazem
muito retorno positivo e maior fluidez
informativa para o HU e para a
Ebserh. Quando publicamos algo no
Instagram, muitas pessoas interagem
e replicam a informagdo entre os
publicos interno e externo. E quando
usamos o Teams, a reagdo interna é

sempre positiva, com feedback e com

As tecnologias sdo eficientes,
mas o uso ainda é deficiente. A
vantagem, ao menos para a
comunicagdo social, é que os
comunicadores  acessam e
utilizam as tecnologias de forma
continua e crescente, ainda que

alguns demorem um pouco

mais, mas um dia todos estardo

os objetivos atingidos. Quando | usando seu potencial.
noticiamos cursos, por exemplo, as
pessoas sempre se inscrevem, ndo é
mais necessario sair atras de chefes

para replicarem as suas equipes.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Duas inferéncias podem ser obtidas dos entrevistados: 1. havia um modelo de
comunicacdo até 2022 e a partir de 2023 foi adotado novo modelo organizacional; 2. havia
uma maneira mais rudimentar e heterogénea de fazer comunicagdo nos hospitais e na Ebserh
até 2018, quando a rede adotou o Microsoft 365 e passou a cultura de uso do Teams dentro
das unidades, homogeneizando a plataforma comunicativa da rede.

Primeiro, com base nas respostas dos entrevistados, analisou-se os modelos
organizacionais. Até 2022, cada hospital possuia uma Unidade de Comunica¢dao Social,
vinculada a respectiva Superintendéncia. Esses hospitais executavam politicas
comunicacionais completas por meio do esforco préprio de suas equipes, muitas vezes
compostas por sé um profissional, a quem cabiam todas as atividades de comunicacdo interna
e externa, envolvendo jornalismo, fotografia, design, diagramacao, administragcdo, marketing,
publicidade, realizacdo de eventos, gestdo de midias sociais (publicacdes e monitoramento),
gestdo de campanhas, atendimento a imprensa, monitoramento e clipagem, gestdo de TV
corporativa, gestdao de murais, etc. Os servicos disponiveis pela Sede da Ebserh, relativos a
comunicacao, eram focados em oferecer apoio escasso para assuntos especificos, validacdo
de conteudos mais relevantes, emergenciais e polémicos e na confeccdo de campanhas
nacionais que eram disponibilizadas aos hospitais. Segundo o entrevistado C, esse modelo
descentralizado era considerado prejudicial a rede de hospitais, devido as grandes diferencas

de cultura e padronizacdo sobre como fazer comunicacdo interna e externa.
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Com a mudan¢a ao novo modelo, segundo demonstram as entrevistas, foram criadas
unidades na Ebserh para abarcar setores tematicos da comunicacdo como reportagem,
audiovisual, apoio operacional, eventos, imprensa e informagdo estratégica. Agora, os
profissionais da comunicacdo espalhados pelo pais possem uma localizacdo fisica em seus
estados, mas uma lotagdo organizacional na estrutura das unidades tematicas vinculadas a
Brasilia, e ali produzem demandas solicitadas por toda a rede, o que provocou um equilibrio
mais satisfatdorio e permitiu a alguns hospitais explorarem servicos que antes ndao eram
possiveis, ou ampliaram a qualidade dos servigos realizados localmente. Para dar conta das
emergéncias, cada hospital da rede ficou vinculado a uma Unidade de Comunicagao Regional,
cujo chefe agora administra demandas junto a Sede e também atua para resolver questdes
emergenciais locais. Essas regionais ndo sdo mais subordinadas a Superintendéncia de cada
hospital, mas sim a Coordenadoria de Comunicac¢do Social da Ebserh.

Para todos os profissionais entrevistados, a mudanca do modelo de comunicacdo
inaugura uma nova era, pois contempla quem antes estava desatendido em termos de
producdo de alguns tipos de midias, especialmente de audiovisual, e ainda permite uma
concentracdo maior que amplifica a qualidade dos textos jornalisticos. Como diz a
entrevistada C, é umainovacgao estratégica para a Ebserh, que numa simples “virada de chave”
triplicou o numero de noticias positivas sobre a rede na imprensa, aumentou a quantidade e
a qualidade dos informes nas redes sociais e nos sites tanto da Ebserh como dos hospitais, e
gue possibilitou o atendimento as demandas planejadas nas unidades regionais. Estas
informacgdes estdao no resultado compilado parcial do PowerBl da Comunicacao Social da
Ebserh (verificado em 25/9/2023), e acompanham o crescimento médio de publica¢des de
noticias nos sites préprios: em relagdo ao mesmo periodo do ano passado, o volume de
publicacdes jornalisticas triplicou.

Para o entrevistado B, essa mudanca organizacional sé foi possivel porque a Ebserh
buscou implementar uma plataforma comunicacional Unica para todos os 45 hospitais. Até
2018, a principal forma de se comunicar era email ou telefone e, de forma extraoficial, pelo
Whatsapp privado de cada lider e de alguns funciondrios que se voluntariavam em ceder os
seus dispositivos pessoais para atividades da empresa.

Outra percepcdo encontrada no conteldo das entrevistas é a inovacdo digital

proveniente da contratacdo do pacote Microsoft 365. Entre outros softwares de amplo uso
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para a gestdo, o mais impactante para a comunicagao social (e para a gestao dos hospitais e
da Ebserh como um todo) foi o aplicativo Teams, escolhido como a plataforma oficial de
comunicagdo interna da Ebserh. Antes de 2019, as comunica¢bes a distancia entre os
profissionais de todos os hospitais ocorriam por outras ferramentas, de forma desorganizada

e sem gerac¢ao de indicadores. Segundo o entrevistado F:

Para que os comunicadores pudessem se encontrar, era necessario irem
todos a Brasilia. Para poder localizar um médico como fonte a imprensa, era
necessario enviar um email ou contar com a sorte de encontrar o seu nimero

de Whatsapp nas anotagdes de seus chefes imediatos.

A partir da implementacdo do Teams como ferramenta oficial de comunicagao
interna, segundo os entrevistados, observou-se uma adog¢ao gradual e crescente por parte dos
hospitais. Inicialmente utilizaram para reunides e envio de mensagens, e logo o Teams se
expandiu para criacdo de grupos tematicos, permitindo ndo apenas a comunicacdo mais
eficiente, mas também o compartilhamento de arquivos importantes para a gestdo, como
documentos em Word, planilhas de Excel, apresentacdes em Powerpoint e analises no Power
Bl. A ferramenta também possibilitou a construgao e o funcionamento fluido de comités,
comissoes, grupos e nucleos da governanca e da gestdo transversal que sao prioritariamente
necessarios em organizacoes de elevada complexidade como os hospitais. Um dos principais
beneficios percebidos é a centralizacdo dos contatos, que reldne todos os usudrios ativos —
incluindo trabalhadores e estudantes — de diferentes hospitais em uma Unica base, facilitando

a colaboragdo e o acesso rapido as informacgdes. Conforme relata o entrevistado D:

Hoje, qualquer profissional pertencente a algum hospital da rede Ebserh, ao
chegar no trabalho e ligar o computador com o seu login e senha, verd abrir
na sua tela, automaticamente, o aplicativo Teams, que contém notificagdes
importantes sobre questdes profissionais, capacita¢des, noticias, boletins,

manuais, POP’s, entre outros.

Assim, segundo a entrevistada A, todos os funciondrios sdo incentivados a usar a
ferramenta, embora o desafio ainda seja convencer a maioria sobre a importancia desse uso,
bem como fornecer computadores para a totalidade. Um dos entrevistados da regido Sul
lembra que, no HU-UFSC, em torno de 72% dos servidores do Regime Juridico Unico, dos
empregados da Ebserh, dos funciondrios de empresas terceirizadas e dos estudantes
residentes estdo no grupo principal de recebimento de noticias do Teams. E necessario levar

em consideracdo que nem todos abrem a ferramenta para visualizar o conteudo das
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notificagcdes. Além disso, existem categorias profissionais que ainda ndao usam computadores.
Essas pessoas tomam conhecimento sobre as principais informag¢des do hospital porque
algum colega com certeza viu e avisou. As chefias também tém o compromisso de informar
aqueles que, sabidamente, ndo usam a ferramenta e, portanto, ndo leram sobre os fatos
essenciais.

Denota-se das entrevistas, entdo, que, como empresa publica, a Ebserh possui
algumas vantagens para a gestdao em relacdo ao modelo direto de administracdo hospitalar
anteriormente realizado pelas universidades. Comparar os modelos é necessario para
entender a importancia da inovacdo digital. Um exemplo percebido com pelo entrevistado F
estd nas diferencas de comunicacdo interna no Hospital Universitario e na Universidade

Federal com a qual estd relacionado:

Hoje, utilizando o Teams dentro do hospital, é possivel digitar o nome de
algum funcionario ou residente que ele logo aparecerd na plataforma, bem
como seu email e ramal, o que facilita a troca de mensagem instantanea e ao
mesmo tempo permite acesso aos meios de contato convencionais, o que
amplifica a interoperabilidade. No Teams também sdo realizadas ligagdes em

video e as reuniGes podem ser gravadas e transcritas instantaneamente.

Os entrevistados B, E e F também destacam que inovag¢des digitais ajudam a tornar a
comunicacao mais eficiente e em tempo real, independentemente da localizacdo geogrifica,
permitindo a colaborag¢dao remota, com compartilhamento de documentos e integracao de
ferramentas. Ao se criarem espacos de trabalho virtuais, possibilita maior dedicacdo a
projetos especificos, onde equipes podem inovar e colaborar em ideias em um ambiente

digital.

5 COMPARAGCOES E DISCUSSOES

Uma analise dos dados levantados com os entrevistados, comparativamente a
literatura encontrada na pesquisa, mostra que a plataforma Teams é uma inovacao
incremental, que permite organizar reunides de equipe multidisciplinar ndo presenciais. Entre
outras vantagens apontadas tanto pelos lideres de comunicacdo da Ebserh quanto pelos
autores estudados, a plataforma da Microsoft permite hospedar documentos que sdo
atualizados com frequéncia, editar documentos compartilhados de forma colaborativa,

compartilhar dados rapidamente usando mensagens instantaneas, hospedar reunides virtuais
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e transcrevé-las e transmitir video ao vivo. Além disso, a andlise de utilizagdo mostra uma
aceitacdo muito rdpida do Teams dentro das organizacdes. E o que apontam os seis
entrevistados, em concordancia ao pensamento dos autores Lizarro (2022) e Mehta et al.
(2020).

Entre outros desafios, como apontaram os entrevistados A, B e D, existem
trabalhadores que ndo possuem acesso a um computador, ou que as suas atividades ndo estao
diretamente relacionadas ao uso dessa ferramenta, e assim acabam nao verificando, como
narrado por Florjanci¢ e Wiechetek (2022). Mas esse grupo é uma minoria e, a medida em que
mais pessoas se tornam usuarios regulares do Microsoft Teams, a plataforma torna-se mais
atrativa para novos utilizadores comunicar e colaborar com os seus colegas, resultando num
aumento que se autossustenta na utilizacdo. Isso acompanha o pensamento de Ge et al.,
(2023), que aponta sobre a necessidade de coopera¢do e comunica¢do para compartilhar
conhecimento sobre a inovagao digital.

A implementacdo da ferramenta possibilitou também um proveito maior para a
Ebserh em seu novo modelo organizacional de comunica¢do social, embora ainda haja
desafios de adaptacdo, como aponta a entrevistada E. Ainda assim, segundo Leite (2011), essa
mudanc¢a pode ser potencializada mediante o uso de tecnologias, o que se comprova na
pratica com o uso da plataforma Teams, que possibilitou a centralizacdo de servicos da
comunicacao em areas tematicas que antes ndo eram exploradas por todos os hospitais
(entrevistada B). Por exemplo, havia hospital da Ebserh que ndo possuia o servico de
audiovisual, pela falta de profissionais na estrutura descentralizada. Agora, esse servico esta
disponivel a todos os hospitais, e a fluidez das trocas entre demandante e ofertante é possivel
gragas ao Teams.

Além disso, existem a facilidades geradas pela tecnologia digital, pois aumentam a
velocidade na dispersdo de informac¢des (Tomar et al., 2023), o que também pode ser
considerado um risco pela sobrecarga de informacdes e pela propagacdo de desinformacao
(Agnihotri et al., 2022) em velocidade maior. Outro aspecto é que, se de um lado a plataforma
amplia a possibilidade de networking entre os profissionais (Tomar et al., 2023), de outro pode
atrapalhar o contato espontdaneo (Bellis et al., 2022). Ainda assim, o cenario é otimista,

conforme se denota da entrevistada E.
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6 CONCLUSAO

A pesquisa sobre a Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (Ebserh) mostrou
evidéncias sobre como a inovacgao digital pode impactar positivamente a area estratégica de
gestdo do conjunto de hospitais, a comunicacdo social.

A implementa¢dao de um pacote de recursos tecnolégicos, como o Microsoft 365 e o
aplicativo Teams, permitiu que a comunica¢do social da Ebserh se tornasse mais agil e
eficiente, eliminando barreiras antes impostas pela distancia. Além disso, a comunicacao
social passou a adotar modelos padronizados e servigos acessiveis a todos os hospitais, o que
ampliou o nimero de noticias positivas na imprensa e melhorou a qualidade das publicacdes
jornalisticas e audiovisuais, tanto nos sites préprios como nas midias sociais.

A simultaneidade entre a implantacdo de novas tecnologias e a inauguracao do novo
modelo organizacional possibilitou que se instalasse um processo de inovagao digital na
Ebserh, cuja implementacdo é gradativa e os resultados sdo mensurdveis. A comunicacao
social exerce papel fundamental na gestao hospitalar, permitindo a construgdo de consultoria,
gerenciamento de crises, engajamento da comunidade, informacdo sobre servicos, educacao
em salde, campanhas de conscientizacdo, melhoria da comunicacdo interna, maior eficiéncia
entre multiprofissionais, gestdo de emergéncias, agilidade comunicativa, cooperativa com
autoridades, entre outros.

A comunicagao social é apenas parte do imenso trabalho de comunicagao, mas é
essencialmente um esforco estratégico. A comunicacdo é estratégica a gestdo por outros
fatores, como a diminui¢do das barreiras organizacionais entre setores e a democratizacao do
processo de comunicacdo. A inovacdo digital, por sua vez, é uma forma de realizar
comunicacao de maneira estratégica dentro das organizacdes, permitindo a integracao de
sistemas, processos e servicos e a estruturacdo de redes de relacionamento. Para hospitais
em rede, como é o caso dos hospitais vinculados a Ebserh, o uso de ferramentas tecnoldgicas
€ hoje condicao basilar para a exploracao do potencial deste formato organizacional.

Infere-se do estudo, entdo, que a inovagdo digital em comunicacdo social dentro da
rede de hospitais da Ebserh foi facilitada gracas a simbiose entre a implementacdo da
plataforma Teams e o advento do novo desenho organizacional dos comunicadores. Além dos
exemplos colhidos na literatura, foi possivel obter exemplos da pratica em comunicagdo social

entre 45 hospitais pertencentes a rede Ebserh.

COMUNICOLOGIA | v. 16, n. 3, set./dez. 2023 | ISSN 1981-2132 18



comunicologia

Revista de Comunicagdio da Universidade Catdlica de Brasilia

Identificou-se também que lideres de comunica¢do social manifestam o mesmo
pensamento existente na literatura quanto a implementacdo gradativa da inovacao
tecnoldgica, o que permite um aumento do nimero de servigos oferecidos e um avango em
termos de qualidade de producao.

Como pesquisas futuras, pode-se investigar a relacao de inovagGes tecnoldgicas entre

outras redes de hospitais ou em outros contextos.
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Digital innovation in social communications: case study of a hospital network

ABSTRACT

New technologies enable the incremental advent of digital innovation in organizations. In
order to understand this process, this research makes a comparison between the case study
of the social communication sector in hospitals managed by the Brazilian Hospital Services
Company and the literature. The general objective unfolds into two specific paths to unveil
the processes of change in hospitals in this network, one structural and the other
technological, whose symbiosis prepared the field for innovation in the implementation
phase. The qualitative method was used, through interviews with Ebserh social
communication leaders to capture the intertwining of digital innovation, social
communication and networked hospital management. After the comparisons, it is concluded
that the results are consistent with the hypothesis that the value added to the organization
occurs even during the implementation phase of an innovation.

Keywords: Digital innovation. Social communication. Hospital management. Hospital
network.

Innovacidn digital en comunicacidn social: estudio de caso de una red hospitalaria

RESUMEN

Las nuevas tecnologias permiten el advenimiento incremental de la innovacion digital en las
organizaciones. Para comprender este proceso, esta investigaciéon hace una comparacién
entre el estudio de caso del sector de comunicacion social en hospitales administrados por la
Empresa Brasilefia de Servicios Hospitalarios y la literatura. El objetivo general se despliega en
dos caminos especificos para dar a conocer los procesos de cambio en los hospitales de esta
red, uno estructural y otro tecnoldgico, cuya simbiosis preparé el campo para la innovacion
en la fase de implementacién. Se utilizé el método cualitativo, a través de entrevistas con
lideres de comunicacién social de Ebserh para capturar el entrelazamiento de la innovacion
digital, la comunicacidn social y la gestidn hospitalaria en red. Luego de las comparaciones, se
concluye que los resultados son consistentes con la hipdtesis de que el valor agregado a la
organizacién ocurre incluso durante la fase de implementacidn de una innovacién.

Palabras clave: Innovacidn digital. Comunicacién social. Gestién hospitalaria. Red hospitalaria.
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