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RESUMO

As organizacgdes buscam conquistar e manter uma imagem solida frente ao seu publico
de interesse. E nessa perspectiva, este trabalho tem por objetivo compreender como o
Hospital de Caridade Dr. Astrogildo de Azevedo, de Santa Maria, gerenciou a
comunicacéo frente ao seu envolvimento na tragédia da Boate Kiss — visto esse ter sido
o local onde foram encaminhadas as primeiras vitimas prestando atendimentos aos
feridos — sem que afetasse negativamente sua imagem. O corpus deste estudo consiste
na andlise de pesquisas qualitativas com os responsaveis diretos no enfrentamento dessa
situacdo no Hospital de Caridade Dr. Astrogildo de Azevedo e no estudo das matérias
de capa dos dois maiores jornais didrios de Santa Maria, que faziam mencéo a tragédia,
durante o periodo compreendido entre 28 de janeiro e 28 de fevereiro.

PALAVRAS-CHAVE: gestdo de crise; imagem; comunicacao; tragédia da Boate Kiss;
Hospital de Caridade.

INTRODUCAO

Configura-se como uma aspiracdo de todas as organizacGes a construcdo de uma
imagem so6lida frente a opinido publica e a comunidade em que esté inserida. Cada vez
mais as empresas querem ser vistas como instituicGes serias, comprometidas eticamente
com seu negocio, que tém em sua missdo valores como: sustentabilidade,
desenvolvimento do potencial humano e comprometimento com o desenvolvimento
social.

A construcdo dessa imagem demora anos para ser consolidada, porém a destruicdo pode
ocorrer em minutos. A falta de planejamento e 0 mau encaminhamento de uma crise
podem acarretar em grandes prejuizos para uma instituicdo. Considerando que as
instituicOes nunca estdo totalmente preparadas para uma crise, tendo em vista que cada
caso deve ser avaliado isoladamente, faz-se importante, aos gestores e colaboradores, ter

um solido conhecimento da instituicdo, reconhecendo seus pontos fortes e fracos e os
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publicos que dela fazem parte para que a situacdo possa ser gerenciada da melhor
forma. E preciso profissionais ageis e que estejam atentos a tudo que ocorre em volta da
instituicao.

Considerando que os estudos ja existentes abordam crises de imagem vivenciadas ou
gerenciadas por organizacdes em geral, entendemos ser relevante a analise de um caso
especifico de crise em uma instituicdo hospitalar. O presente trabalho buscou
compreender como o Hospital de Caridade Dr. Astrogildo de Azevedo (HCAA),
gerenciou a comunicacao frente a tragédia da Boate Kiss, ocorrida dia 27 de janeiro de
2013 na cidade de Santa Maria, sem que afetasse negativamente sua imagem. A
situacdo possuia todos os elementos para desencadear uma crise sem precedentes no
principal hospital privado da cidade: uma tragédia, que teve 242 mortes, e deixou mais
de 600 feridos. Um acontecimento que movimentou a opinido publica e envolveu
centenas de familiares que procuravam incessantemente o hospital em busca de noticias
sobre as vitimas. Momento em que uma falha na comunicacéo podia afetar a vida de
uma familia e a construcdo de uma imagem consolidada de um hospital. A tragédia da
boate Kiss teve repercussdo mundial e envolveu muitas pessoas. Alguns de forma
indireta, acompanhando 0s que perderam entes e amigos queridos na tragédia, outros de
forma direta, vivenciando a dor de perder alguém e também quem lidou com todos os
envolvidos na tragédia, no caso o HCAA.

Trabalhar com comunicacdo nesta area € um desafio, pois envolve bastante saberes do
conhecimento e uma grande flexibilidade para gerenciar as situagdes que surgem.
Entendemos como pertinente o estudo tendo em vista que o caso ocorreu no Estado e
afetou ao pais como um todo, mas que apesar das propor¢des, demonstrou a
possibilidade de gerenciamento de uma ameaca de crise sem abalar a imagem
institucional do Hospital de Caridade que se envolveu diretamente.

Esta € uma pesquisa qualitativa, exploratoria, de estudo de caso, realizada atraves de
entrevistas abertas, semi-estruturadas com os profissionais que se envolveram
diretamente no gerenciamento da comunicacdo frente a tragédia, com objetivo de
compreender como ocorreu esse processo. Ainda, foram analisadas as matérias de capa
dos jornais locais — Jornal A Razdo e Diario de Santa Maria — no periodo compreendido
entre 28 de janeiro e 28 de fevereiro, observando as mencGes ao hospital na busca de
indicativos de valoragdo de sua imagem junto a imprensa e publico local. Esse trabalho
foi realizado durante o segundo semestre de 2014, passados mais de um ano e meio do

fato ocorrido.
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O processo de comunicagdo em uma instituicao hospitalar

A consolidacdo de um relacionamento harmonico entre a empresa e 0s publicos com 0s
quais ela interage depende de como ocorre a comunicagdo entre estes. A troca de
informacdes, as mudancgas, a forma como a empresa age e se posiciona se ddo atravées da
comunicacdo. De acordo com Vieira (2004, p. 31), a comunicacdo pode ser
compreendida como: “necessariamente dialogo, controvérsias ¢ compartilhamento”.
Neste contexto, as empresas buscam compreender os processos de como se da a
comunicacdo, entendendo quais sdo as ferramentas que a facilitam e as que limitam,
identificando as suas fraquezas e forcas institucionais e como fazer delas um elemento
para atingir o sucesso empresarial.

A comunicagdo é determinante dentro de uma organizagdo, pois tem capacidade de
transformacdo do ambiente organizacional, pode estabelecer uma relacdo de poder, de

gerenciamento, dependendo da maneira como esta inserida nas organizacdes.

Por meio da comunicacdo, uma pessoa convence, persuade, atrai, muda
ideias, influi, gera atitudes, desperta sentimentos, prova experiéncias e induz
comportamento. Por meio da comunicagdo, uma organizagdo estabelece uma
tipologia de consentimento, formando congruéncia, equalizagdo,
homogeneizacao de ideias, integragdo de propdsitos. (TORQUATO, 1992, p.
162)

Tratando-se de comunicacdo em uma instituicdo hospitalar isso se dimensiona, pois esse
ambiente exige uma forma de administracdo diferenciada, pois além de trabalhar com
diversos tipos de publicos, muitas vezes é em situacbes de extremos conflitos. E
inegavel a importancia de uma instituicdo hospitalar para a sociedade, visto que é nesse
ambiente que muitas pessoas buscam ajuda nos momentos mais importantes e mais
criticos de suas vidas. E considerada uma das empresas mais complexas para se
administrar, pois funciona vinte quatro horas por dia e envolve muitos processos

concomitantemente.

Os hospitais estdo entre os organismos mais complexos de serem
administrados. Neles estdo reunidos varios servicos e situagdes simultaneas:
hospital €& hotel, lavanderia, servicos médicos, limpeza, vigilancia,
restaurante, recursos humanos, relacionamento com o consumidor. De certa
forma, é natural que todos esses organismos fossem, cada vez mais, regidos
por leis, normas, regulamentacdes e portarias, vindas de diversos 6rgédos e
instituicdes — um arcabougo legal cada vez mais dindmico e variado
(CELESTINO, 2002, p. 1).

Além disso, o ambiente hospitalar é peculiar, diferente de outras instituicdes, exigindo
além de planejamento estratégico, um cuidado extremo, pois qualquer erro pode afetar o
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bem mais precioso que temos: a vida. S&o diversos atores sociais envolvidos em um
contexto onde tudo precisa fluir da melhor maneira possivel, porque para se alcancar um
atendimento satisfatorio na relacdo médico-paciente é imprescindivel que se tenha
equipamentos necessarios, pessoas capacitadas e que 0s setores, Servicos se
comuniquem.

Todo o processo de padronizacdo de documentos, de rotinas a serem feitas pelos
funcionarios de uma instituicdo devem estar organizadas através de um manual de
rotinas. E necessario ter uma ordem, caso contrario, cada um faz do seu jeito sem
padrdo a ser seguido e ndo focado no objetivo do hospital. Percebemos entdo a
importancia de existir um setor de comunicacdo em uma instituicdo hospitalar para
interligar essa variedade de realidades existentes em uma s instituicdo. Mezomo (1991,
p. 222-223) cita algumas razBes da necessidade que se tenha um servico de
comunicagdo, mais propriamente de relagcBes publicas, dentro de um hospital. Entre
essas raz0es, aborda que um hospital trabalha diretamente com seu publico, contudo
deve estar aberto e atento as demandas da comunidade no qual esta inserido. Desta
maneira, 0 publico precisa compreender qual o perfil do hospital para utiliza-lo de
forma adequada. Também se faz necessarios instrumentos adequados de comunicacao
que transmitam uma imagem correta da instituicdo para a comunidade e de alguém com
capacidade técnica para atuar nesse sentido.

O hospital é uma empresa complexa que exige coordenacao dos diversos profissionais
das mais variadas atividades, como enfermeiro, farmacéutico, nutricionista, servico de
manutencdo, administrativo e dentre outros, que precisam estar conectados para um
bom funcionamento da instituicdo. Desta forma, enxergamos a importancia do setor de
comunicacdo em uma instituicdo hospitalar para integrar as areas e ser o elo de
comunicagdo da geréncia com os funciondrios e também com a comunidade em que esta

inserido.

Crise nas organizacdes: o que é, como lidar e como gerenciar a comunicacdo frente

amesma.

Cada vez mais as organizacOes estdo preocupadas com possiveis crises que possam
ocorrer ao longo de sua administracdo e que prejudiquem sua imagem perante o publico.

A palavra crise pode ser vista também como uma ameaga ao funcionamento da
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organizagdo. De acordo com Bueno (2009, p. 138) crise pode ser definida, de maneira
geral, como uma situacdo emergencial, que pode ou ndo ser prevista, e ao ser
desencadeada desestrutura, ainda que temporariamente, a espinha dorsal das
organizagOes. Segundo Forni (2013) ha trés fatores que devem ser considerados para
uma crise ocorrer: ameaca severa; alto nivel de incerteza e urgente necessidade de agéo.
Deve existir um cuidado para definir uma crise, ndo é qualquer problema que deve ser
considerado uma ameaca a instituicdo. Crise é quando ha uma mudanca de rotina e
sentimentos de ddvida e panico comegam a aparecer, como também se faz necessario
tomar uma atitude imediata frente a mesma (posicionamento da organizagao) para néo
afetar a imagem da instituicdo e ndo acarretar em grandes prejuizos.

Existem varios tipos de crise que uma organizacdo pode enfrentar, por isso é importante
entender quais sd0 as mesmas para estarmos preparados quando ocorrer. Questdo
imprescindivel para obter ferramentas eficazes no seu gerenciamento. Mario Rosa
(2001, p. 132-134) listou alguns tipos de crises:

* Desastres industriais: explosdes, incéndios, contaminagoes.

* Desastres naturais: tempestades, enchentes, desmoronamentos.

» Falhas em equipamentos ou construcdes: colapso na rede de computadores, queda de
um edificio, defeitos em produtos industriais.

* De origem criminosa: sabotagem, sequestros, fraudes, vandalismo.

* De natureza econdmica: boicotes, greves, desvalorizagdo das acdes.

* De informagdo: boatos, intrigas, acusagdes de concorrentes.

* De natureza legal: acusacdes judiciais contra a empresa, pedidos de indenizagao.

* De reputagdo: dentincias de corrupgdo, vazamento de documentos internos.

* De relagdes humanas: sucessdo no comando da organizacdo, demissdo de altos
executivos, denuncias de funcionérios.

* Que envolvem risco para a vida: acidentes de trabalho, grandes contaminagdes.

* Regulatorias: criacOes de obstaculos legais, legislacao.

Uma crise de imagem tem o poder de destruir o que a empresa demorou anos para
construir, visto que oferecem a oportunidade para os veiculos de informacdo travarem
uma batalha no campo de opinido publica, utilizando armas como a capacidade de
investigacdo e de aprofundamento do tema, para que, ao final do desafio, o melhor
acabe vencendo (ROSA, 2001). Ainda, atualmente as organiza¢Ges lidam em um
contexto que a noticia chega para muitos de forma instantanea, visto a velocidade do

transporte de dados pela internet. Tratando-se de uma reportagem negativa, isso toma
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proporcdes inimaginaveis. As pessoas também passaram a ter espago de ‘voz’ frente a
essa situacdo, com o advento das redes sociais, e com isso ajudam a
formar/fortalecer/denegrir a imagem de uma organizacdo, estando toda empresa
vulneravel a uma crise. Portanto, é necessario que as empresas estejam preparadas para
lidar com uma crise de imagem junto a imprensa e diretamente com os publicos, visto
que esses passaram diretamente a reclamar, sugerir ou elogiar sobre determinada
empresa ou produto.

O gerenciamento de uma possivel crise envolve alguns elementos essenciais na
organizacdo, entre esses elencar os pontos fortes da organizacdo, ter um bom
relacionamento com os publicos de interesse e ter um lider, um porta-voz frente & crise.
Para conduzir e gerenciar uma crise, conforme Rosa (2006, p, 119), “deve-se buscar
responder a sete questdes centrais: 1)Qual é a minha imagem? 2) Qual é a minha crise?
3) Qual € o meu comando? 4) Qual é o meu rumo? 5) Qual € minha face? 6) Qual € a
minha arma? 7) Qual é o meu alvo?”. De acordo com Barbeiro (2010), os gestores e
diretores corporativos devem avaliar 0s prejuizos tangiveis e intangiveis de uma crise,
pois mais cedo ou mais tarde, ela vai ocorrer, porque é da esséncia do risco empresarial
e nenhuma empresa esta imune a isso.

Conforme Neves (2002) ha duas tarefas que devem ser feitas ap0s a crise: a recuperagao
da imagem da empresa e 0 aproveitamento da experiéncia para a melhoria do sistema de
gerenciamento de crise. A primeira consiste em realizar pesquisas que avaliem como
esta a imagem da organizacao, e a segunda, analisa com mais profundidade a crise. Essa
ird verificar o que a empresa passou e como ela pode aproveitar para melhorar o

funcionamento da organizacdo. Alguns questionamentos devem vir a tona.

Foi a crise administrada satisfatoriamente. Se ndo, por qué? Se havia
planejamento para crises, o que funcionou e o que ndo funcionou? Com que
publicos se interagiu durante a crise e como funcionou essa interagao? Faltou
algum tipo de habilidade, conhecimento, experiéncia na administracdo de
crises? Enfim, o que aprendemos com a crise? (NEVES, 2002, p. 230).

Muitas empresas ignoram essa fase pos-crise, pois ndo avaliam o quanto essa etapa pode
trazer ganhos para a instituicdo. Essa analise ird diagnosticar como a empresa enfrentou
essa crise e de que mecanismos ela utilizou. Apos a turbuléncia deve vir o aprendizado,
compreendendo o que deu certo na administracdo da crise e 0 que ndo deu. Neste
momento é importante tentar compreender e avaliar 0 quanto a organizagao esta ou nao

estruturada e como ela deve se posicionar para chegar no patamar desejado.
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Gerenciamento da crise: Hospital de Caridade de Santa Maria x tragédia da Boate
Kiss
O gerenciamento de crise de uma organizagdo passa por um trabalho conjunto dos

diferentes profissionais que integram o corpo de funcionérios, sendo necesséario que haja
uma lideranca, equipe capacitada, materiais e equipamentos adequados e um bom fluxo
de comunicacdo. Nesse entendimento € que procuramos identificar como o0s
profissionais do Hospital de Caridade Astrogildo de Azevedo se articularam durante o
atendimento as vitimas da tragédia da boate Kiss. Como eles gerenciaram esse momento
tdo complicado, que envolvia a cidade de Santa Maria e que repercutiu no pais. Também
avaliamos como se deu a comunicacdo com os familiares das vitimas, com a opinido
publica e com o publico interno. Buscamos compreender quais elementos foram
essenciais para que o envolvimento na tragédia da Boate Kiss ndo resultasse em uma
crise de imagem ao Hospital de Caridade. Desta maneira, realizamos entrevistas com 0s
profissionais que lidaram diretamente no enfrentamento da tragédia: o provedor do
Hospital de Caridade, Dr. Walter Jobim Neto; o Assessor de Comunicagdo, Claudemir
Pereira e com a Diretora Executiva da Instituicdo, Angela Perin.

O provedor do Hospital, Sr. Walter Jobim Neto, descreve a tragédia com riqueza de
detalhes, revelando o quanto essa situacdo inesperada trouxe dor, angustia e aprendizado
para os funcionarios do Hospital de Caridade e as pessoas envolvidas diretamente na
tragédia.

Madrugada de sabado para domingo, as 07 horas da manhd, o colega
advogado do hospital me ligou [...] cheguei no hospital e estava um
burburinho tinha uns quinze mortos, que j& tinham chegados mortos no
hospital e nossa equipe estava trabalhando a mil. Uma coisa que me orgulha é
que ndo precisei chamar ninguém. Todos viam a noticia e vieram. Houve um
interesse que enaltece, que emociona (JOBIM, 2014).

Podemos observar que em momentos criticos, de tragédia, vem a tona automaticamente
um sentimento de solidariedade entre as pessoas, hd um esfor¢co deliberado de
cooperacdo. Isso ocorreu no Hospital de Caridade, objeto de estudo, com os
funcionarios da instituicdo que ndo mediram esforcos para participar ativamente desse
momento.

Ao ser questionado como a instituicdo se organizou internamente, Jobim (2014) relata
que de imediato, nas horas iniciais da ocorréncia da tragédia, foi realizada uma reuniéo
para dividir as tarefas frente aquela situagdo. Um médico assumiu a coordenagdo, outra

pessoa ficou responsavel pelo publico interno, o Assessor de Comunicacdo pela
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imprensa e o setor de Servico Social com os familiares da tragédia. Essa questdo foi
reiterada pelo Assessor de Comunicagéo da instituicdo, Claudemir Pereira.

Em determinado momento foi feita uma reunido com alguns médicos do
hospital, o Provedor, enfermeiras e dois médicos do exército, com
experiéncia em situagdes analogas e com treinamento para esse tipo de
situacdo. Quem tomou a frente foi um médico que colocou as pessoas em
seus devidos lugares, para ndo ficaram se batendo, sem saber o que fazer no
hospital. Ele articulou: tu faz isso, tu aquilo e tu (assessor) comunica a
imprensa (PEREIRA, 2014).
Nessas duas respostas pode-se observar que ocorreu um gerenciamento da crise, houve
um estudo estratégico da situacdo, teve alguém que tomou a frente, foi um lider.
Conforme Forni (2011, p.151) muitas crises ocorrem por “falta de liderangas capazes de
administrar a organizacdo no momento da batida do iceberg”. O autor afirma que um
lider deve saber conduzir a organizacdo com clareza e discernimento. Pode-se observar
que ndo necessariamente o lider é a pessoa que ocupa 0 cargo mais alto na instituicao,
como nesse caso a frente dos trabalhos foi tomada por alguém com mais experiéncias
em tragédias, um médico. O que precisa é que esta pessoa tenha plenos poderes para
organizar o processo.
Também, como observado no caso do Hospital de Caridade, as organizacdes precisam
ser ageis em momentos conflituosos, pois quanto mais o tempo passa, mais a situacdo
pode agravar e fugir do controle da administracdo da empresa. E necessario que tenha
alguém que consiga pensar estrategicamente e agir, enfim, que nao fique inerte perante
a esse acontecimento. Segundo Rosa (2001) é importante definir quem serdo os
integrantes do grupo da administragdo da crise, com objetivo de alinhar a atuacgéo de
cada um e engajar as partes envolvidas para trabalharem no mesmo sentido. A Diretora
Executiva do Hospital, Angela Perin, abordou na entrevista que “ninguém espera uma
tragédia dessas, se ndo tivesse o Hospital de Caridade, muitas pessoas mais teriam
falecido. Isso porque o hospital tem como filosofia ter equipamentos adequados com
manutengao toda em dia” (PERIN 2014).
De acordo com Forni (2011) deve existir um trabalho preventivo nas organizagoes,
levantando os riscos de possiveis problemas para assim tracar acdes assertivas para a
resolucdo. As empresas precisam de trabalhos preventivos em relacdo a todos os
problemas que uma organizagdo possa vir a enfrentar. Tratando-se de uma instituicdo
hospitalar isso se multiplica, dimensiona. E necessario estar atento ao todo sistema do
hospital, processos internos, rede, equipamentos e profissionais capacitados. A

organizacdo do hospital neste momento foi fundamental para agilizar o atendimento as
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vitimas da tragédia. Conforme Pereira (2014) o hospital centralizou todas as
informacdes dos feridos da tragédia, sendo que uma pessoa ficou responséavel em ligar
para todos 0s outros hospitais da cidade de Santa Maria para conferir quais as vitimas da
tragédia estavam internadas nesses locais*. Ap6s isso, 0 Assessor de Comunicacio lia a

lista das pessoas que estavam internadas nos hospitais aos familiares.

Os feridos da tragédia eram levados para o hospital universitario, para o
Hospital de Caridade e para os hospitais menores. Eu tinha que ler para
centenas de pessoas que estavam na frente do hospital as vitimas da tragédia
que estavam internadas. Era dolorido porque quem ndo estava ali, estava no
Centro Desportivo Municipal (CDM) — local onde estavam 0s mortos da
tragédia (PEREIRA, 2014).

Devido a gravidade da situacdo, muitos voluntarios da area da salde — psicologos,
enfermeiros, médicos, equipes de outros hospitais do pais — vieram para o Hospital de
Caridade com objetivo de ajudar e atender os feridos. “Veio a Forga Nacional do SUS®,
que se estabeleceu dentro do hospital, se consegui alguns colch@es para eles, pois camas
ndo existiam. Servico de farmacia, cozinha, todos os servigos, corresponderam a
situacdo muito bem” (JOBIM, 2014).

Segundo Pereira (2014), com a vinda do Ministro da Saude, Alexandre Padilha,
foi instaurado o gabinete da crise no Hospital, “o gabinete da crise era coordenado pelo
Ministro da Salde, posteriormente pela Forca Nacional de SUS [...] A comunicacédo
oficial era gerenciado por eles e por mim. Passava dois boletins médicos em dois
horarios, as 7 e as 17 horas”. Pode-se observar aqui a importdncia da area de
comunicacdo ser sempre a primeira instancia a ser acionada. Esse profissional ndo deve
ser o Ultimo a saber sobre os acontecimentos importantes que envolvem a organizacao e
depois ter de enfrentar a midia, sem tempo para maturar 0 ‘que’ e ‘como’ dizer.
(BARBEIRO, 2002). Neste trecho da entrevista é possivel compreender que had uma
relacdo de confianca com a geréncia e a assessoria, pois essa foi acionada em um
momento conflituoso, como também podemos notar que a comunicacdo é vista pela
organizacdo de forma estratégica, sendo o elo de ligacdo entre o hospital e a
comunidade.

De acordo com Jobim (2014) apds as primeiras horas iniciais da tragédia

aconteceram os primeiros conflitos, “os familiares das vitimas acompanharam tudo em

*Essas ligacBes foram realizadas no periodo da manha, quando boa parte dos feridos ja tinham sido
atendidos pelo Hospital de Caridade.

% Programa de cooperagdo com estados e municipios criado para a execugdo de medidas de prevenco,
assisténcia as situacdes de surtos, epidemias, desastres ou de assisténcia a populagao.
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frente da CTI e com isso aparecerem alguns atritos, pois eles queriam trazer alimentos
para dentro da instituicdo, entdo tinha que ter um controle devido as infecgdes
hospitalares”. Segundo Perin (2014) no primeiro momento se deixou trazer comida,
devido as circunstancias do ocorrido, depois de alguns dias foi proibido devido as regras
de controle de infeccdo do hospital. Novamente constatamos que houve um
gerenciamento da situacdo por parte da instituicdo. Segundo Neves (2002) é necessario
respeitar as preocupacdes e sentimentos (dor, raiva, tristeza — ainda que a empresa nao
tenha culpa diretamente no caso) — que se aplica a esse estudo de caso — Hospital de
Caridade. A instituicdo soube a hora exata de intervir sobre essa questdo ndo sendo
indiferente aos sentimentos vivenciados pelos familiares das vitimas. Para Jobim (2014)
num primeiro momento foi um pavor a situacdo, pois familiares e jornalistas queriam
entrar dentro da CTI. Contudo, ao final, todos sairam bem satisfeitos, tanto € que a
Associacdo dos pacientes da tragedia nunca levou uma critica ao atendimento do
hospital.

Podemos observar na andlise das trés entrevistas que existe uma variedade de
acbes preventivas no hospital de Caridade. E possivel destacar algumas delas que
tiveram relevancia no atendimento as vitimas da tragédia:

- “Todos os nossos médicos, enfermeiros e técnicos tém curso de atendimento em
emergéncia” (JOBIM, 2014).

- “Cuido os contratos de manutencao do hospital efetivamente, faco manutencéo
preventiva - quando 0s equipamentos estdo sucateados devem ser colocados fora”.
(PERIN, 2014).

- “O relacionamento com a imprensa acontece de forma respeitosa. . Eu nunca
deixo ninguém sem resposta. Na tragédia da boate Kiss facilitava e intermediava o
acesso dos meios de comunicacgdo no hospital (PEREIRA, 2014).

Segundo Forni (2013) prevenc¢do nao € um gasto inutil, a organizacdo precisa estar
disposta a criar mecanismos de prevenir a crise. Conforme o autor “prevenir uma crise
demonstra responsabilidade social para com os stakeholders” (FORNI, 2013, p. 79). As
empresas que estdo dispostas a procurar mecanismos de melhoria continua possuem
visdo de negocio estratégica, uma vez que investem em acdes preventivas pensando no
melhor funcionamento da organizagdo. O Hospital de Caridade demonstrou que possui
interesse em sempre se aprimorar e busca cada vez mais possibilitar um atendimento
humanizado e de qualidade ao usuario, seja através de bons profissionais como de

manutencdo dos equipamentos (SETOR SAUDE, 2013). Conforme o Provedor da
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Instituicdo, as pessoas envolvidas diretamente com os feridos da tragédia
corresponderam a altura e as equipes de atendimento imediato ganharam uma
experiéncia gigante, no que fazer, que providencias tomar e quem chamar em momentos

de crise.

CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente a velocidade do transporte de dados pela internet tem modificado o
relacionamento entre as pessoas e dessas com as organizacdes. Os publicos passaram a
ter espacos autbnomos para opinides a partir das redes sociais, vindo a fortalecer ou
atacar e enfraquecer a imagem de uma empresa. As informacdes trocadas tomam
propor¢Oes inimaginaveis atraves dos compartilhamentos e divulgacdo. Em momento de
crise se faz urgente que a empresa tome a frente do processo, sendo ela o elo de ligagédo
com os publicos e quem abastece a imprensa de informacdes.

Desta maneira, o estudo sobre o gerenciamento da comunicacgéo frente a uma situacéo
de crise é de grande importancia, pois é necessario que cada vez mais os profissionais
das instituicOes estejam preparados para reagir de forma imediata, sabendo estabelecer
uma comunicacdo estratégica que fortaleca uma imagem positiva da organizacao.

A pesquisa teorica, acerca dos temas propostos, revelou o quanto a comunicagao nas
organizagcOes precisa ser planejada e bem trabalhada para o enfrentamento de uma
possivel crise. A comunicacdo organizacional facilita a interligacdo entre as areas e
deve ser acionada em todos os momentos, pela direcdo, para discutir assuntos que
possam afetar tanto positivamente ou negativamente a instituicdo. Neste contexto o
papel do profissional de relagdes publicas se faz presente, visto que é responsavel por
criar mecanismos para fortalecer a imagem da organizacdo e também por estabelecer
redes de relacionamento com o0s publicos de interesse da empresa, esses que Sd0
considerados elementos essenciais para a organizacdo se posicionar no mercado e
atingir seus objetivos institucionais.

Quando a crise se instaura na instituicdo, ela precisa ter: pessoas capacitadas para o
enfrentamento da crise, um bom relacionamento com os publicos da organizacdo, em
especial, com a imprensa, e um porta voz, sendo que tudo isso ndo se constroi da noite
para 0 dia. E necessario que as organizagbes invistam em acBes preventivas,

antecipando possiveis problemas.
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A partir das entrevistas realizadas com os profissionais do Hospital de Caridade Dr.
Astrogildo de Azevedo, que atuaram no gerenciamento da comunicacdo frente a
tragédia da Boate Kiss, podemos apontar para existéncia de uma comunicacdo
estratégica na Instituicdo, pois o setor de comunicacdo estd ligado diretamente com a
alta geréncia. Como pdde ser observado no relato de Pereira (2014) a comunicacao é
acionada em todos 0s momentos na organizagéo, tanto nos bons como nos ruins e possui
plenos poderes para tomar as decisdes necessarias quando preciso.

Por fim, considera-se que s ndo ocorreu uma crise de imagem no Hospital de Caridade
em decorréncia da tragédia da Boate Kiss, devido ao mesmo ter agido de forma &gil e
eficiente frente a esse ocorrido. Alguns elementos podem ser considerados chave para
esse julgamento: o hospital teve um lider, um porta-voz; o publico interno trabalhou em
conjunto; a instituicdo mantém um bom relacionamento com a imprensa e ja investia em
acOes preventivas, como manutencdo no hospital e cursos de aperfeicoamento para 0s
seus profissionais. Também, a importancia que a Instituicdo d& para o processo de
comunicacdo, interna e externa, foi fator decisivo para que todas as informacdes
fluissem de forma transparente e intensa, facilitando os relacionamentos com o0s

publicos, evitando conflitos e informacdes distorcidas.
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