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PROLOGO

En esta ocasion, el Volumen Il de la coleccién Ciencias Socialmente Aplicables
y Humanidades: Saberes, Practicas y Horizontes de Investigacion reine un conjunto
de estudios, reflexiones y conclusiones que dialogan con los desafios contemporaneos
de la educacion, la formacion académica y la gestion organizacional e institucional,
evidenciando la importancia y centralidad de estas areas en la construccion de procesos
educativos de calidad para generar sociedades mas reflexivas, criticas e innovadoras.

Organizado en tres ejes tematicos, este volumen privilegia, en primer lugar, las
discusiones sobre educacion, ensefianza superior e innovacion pedagogica, contemplando
investigaciones que abarcan desde la formacion docente y la educacion ambiental hasta
metodologias de evaluacion, dificultades de aprendizaje y el impacto de tecnologias
emergentes, asi como la aplicacion de la inteligencia artificial en los procesos educativos.
Asimismo, se destacan propuestas que articulan practicas pedagogicas con reflexiones
sobre el saber docente y el sentido didactico en contextos de innovacién educativa, junto
con experiencias en el ambito de la educacion infantil y de la educacion artistica, ampliando
el alcance de las reflexiones mas alla de los espacios tradicionales de ensefianza.

En el segundo eje, formacion académica, investigacion y sujetos educativos,
los trabajos se orientan a la comprension de las trayectorias formativas, las dinamicas
institucionales y el papel de los distintos sujetos en el campo educativo. Se abordan
temas como la formacién de investigadores educativos, asi como las aportaciones que
hacen al estado del conocimiento, las cuestiones de género en la educacion y las formas
de produccion y representacion del conocimiento, evidenciando la complejidad y la
pluralidad de los procesos formativos en el contexto contemporaneo.

El tercer eje, dedicado a la gestion, administracion y estrategias organizacionales,
relune estudios que exploran tanto fundamentos tedricos como aplicaciones practicas
en el ambito de las organizaciones institucionales. Las contribuciones abarcan desde
revisiones historicas de la administracion hasta estrategias innovadoras de gestion, el
uso de indicadores de desemperio y los desafios de la gestion publica, con énfasis en
contextos interculturales. Este conjunto de trabajos pone de relieve la necesidad de integrar
eficiencia, innovacion y responsabilidad social en la conduccion de las organizaciones.

Al articular estos tres ejes, el Volumen lll ofrece una lectura integrada entre
educacion, conocimiento y gestion, destacando su importancia de los enfoques
interdisciplinarios para comprender y afrontar los desafios actuales de la educacion y
de la sociedad en general. Se trata de una obra que contribuye no solo al avance tedrico,
sino también a la cualificacion de las practicas educativas profesionales e institucionales.

Jesus Rivas Gutiérrez
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vinculada ao Ministério da Educacao e responsavel pela administracédo de 45 hospitais
universitarios federais no Brasil. Diante da dispersdo geografica da Rede Ebserh, da
multiplicidade de canais de solicitacao e da complexidade das demandas comunicacionais,
identificou-se a necessidade de centralizar e unificar os servicos de comunicacdo em
uma Unica plataforma. Nesse contexto, foi criada a Central de Atendimento ao Usuario
(CAU Comunicacao), concebida como ferramenta estratégica para qualificar a gestdo
da comunicagéo institucional, integrar equipes e aumentar a eficiéncia dos processos
de trabalho. A metodologia envolveu planejamento, desenvolvimento e implementacao
gradual do sistema entre 2023 e 2025, com participacdo das areas de Comunicagao
Social e Tecnologia da Informacdo. O sistema consolidou um catadlogo com mais de
40 tipos de servigos e passou a ser utilizado por todas as unidades da Rede Ebserh.
Como resultados, a CAU Comunicacao possibilitou maior controle das demandas,
geracao de dados estratégicos, melhoria da produtividade e qualificagao do atendimento.
Pesquisas de satisfacao indicaram elevada aceitacdo da ferramenta por profissionais de
comunicacao e usuarios demandantes. Conclui-se que a CAU Comunicacédo constitui
uma solugao estratégica para a gestao da comunicagao publica em rede, contribuindo
para a eficiéncia administrativa e para a melhoria do servigo prestado a sociedade.
PALAVRAS-CHAVE: comunicacdo organizacional; gestdo publica; sistemas de
informacao; saude publica.

CUSTOMIZATIONOFNATIONALSYSTEMFORMANAGINGSOCIALCOMMUNICATION
SERVICES AT “REDE EBSERH”

ABSTRACT: This paper presents the development and implementation of a national
system for managing Social Communication demands at the Brazilian Hospital Services
Company (Ebserh), linked to the Ministry of Education and responsible for administering
45 federal university hospitals across Brazil. Given the geographical dispersion of the
Ebserh Network, the multiplicity of communication channels, and the complexity of
communicational demands, the need to centralize and unify communication services
into a single platform was identified. In this context, the User Service Center for
Communication (CAU Comunicagao) was created as a strategic tool to enhance
institutional communication management, integrate teams, and increase process
efficiency. The methodology involved planning, development, and gradual implementation
of the system between 2023 and 2025, with collaboration between Social Communication
and Information Technology departments. The platform consolidated a catalog of more
than 40 communication services and is currently used by all units within the Ebserh
Network. Results indicate improved demand management, availability of strategic
data, increased productivity, and higher service quality. Satisfaction surveys revealed a
high level of acceptance among communication professionals and service users. The
study concludes that CAU Comunicagao represents a strategic solution for public
communication management in a networked context, contributing to administrative
efficiency and improved public service delivery.

KEYWORDS: institutional communication; public management; information systems;
organizational communication; public health.
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O tema central deste trabalho compreende o desenvolvimento de um sistema
nacional para gerenciamento de demandas de Comunicacao Social na Empresa Brasileira
de Servigcos Hospitalares (Ebserh). Vinculada ao Ministério da Educacao (MEC), a Ebserh
administra 45 (quarenta e cinco) hospitais universitarios federais, em diferentes locais do
Brasil. A empresa tem como propdsito apoiar e impulsionar as atividades dos hospitais,
envolvendo assisténcia aos pacientes do Sistema Unico de Saude (SUS), formacéao de
profissionais de saude e desenvolvimento de pesquisas e inovagao.

A Coordenadoria de Comunicacdo Social (CCS) da Ebserh, para atender as
demandas dos hospitais universitarios federais, implementou no inicio de 2023 um novo
modelo de Comunicacéao Institucional. O objetivo foi oferecer servicos cada vez mais
qualificados; a proposta compreendeu uma reestruturagdo do organograma da equipe
de Comunicagéo e realocagao de mao de obra. O modelo prevé uma reorganizagao dos
processos de trabalho dividida em temas especializados (Apoio Operacional, Audiovisual
e Redes Sociais, Eventos e Comunicacao Interna, Imprensa e Informacao Estratégica,
e Reportagem) permitindo que os profissionais atuem para toda a Rede Ebserh, e ndo
apenas para o seu hospital, como acontecia anteriormente. O principal ganho desse
novo formato é a especializagao dos profissionais em cada tema, o que contribui para a
qualificagao dos produtos, a partir de uma atuagao alinhada as competéncias especificas
de cada formacao.

O formato € constituido de 30 (trinta) Unidades de Comunicagdo Regional
(UCR) que atuam, sob a gestdo da CCS. Distribuidas pelo Brasil, as UCRs recebiam
as demandas de comunicacao em contatos pulverizados por diferentes ferramentas
envolvendo telefone, e-mail, Microsoft Teams, Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI),
WhatsApp e demandas presenciais. Além da diversidade de canais de contato, as UCRs
sdo demandadas por multiplos servigcos dos hospitais, incluindo as areas assistenciais,
administrativas e de ensino e pesquisa. Nos hospitais de maior porte, 83 (oitenta e trés)
setores podem realizar solicitagbes diversas a area de comunicagao, o que dificulta o
gerenciamento da comunicagdo como um todo, considerando a dispersao nas formas
de contato e o tempo dispendido no atendimento de cada um dos canais. Assim,
identificou-se a necessidade de unificar e centralizar os servicos da comunicagao em
um unico sistema, ofertando uma plataforma para acesso aos mais de 60 (sessenta)
mil trabalhadores na Rede Ebserh (SIGP, 2025). Esse objetivo € considerado como
estratégico para atuagdo da Comunicagao Social da Rede Ebserh, fazendo-se valer do
foco em comunicacéo estratégica, de acordo com o impacto positivo gerado na gestao
dos servigos comunicacionais. Foi nesta conjuntura que surgiu a Central de Atendimento

ao Usuario (CAU) Comunicacéo.
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De acordo com Duarte (2020), um dos interesses da comunicacao organizacional
é se fazer valer de oportunidades para o alcance de objetivos institucionais. Nesse
contexto, os comunicadores tém como responsabilidade atuar frente a esses interesses
e incorpora-los no plano de acédo comunicacional. Assim, a gestdo da comunicacao é
percebida como duas faces da mesma moeda, desafiadora e, a0 mesmo tempo, instigante.
Segundo Duarte (2020), ha de se considerar também os diferentes desafios da area
comunicacional, envolvendo contexto, ambiente organizacional e relacées interpessoais.
Dessa forma, os profissionais de comunicagao precisam lidar com cenarios de incerteza,
multiplos interesses corporativistas, velocidade de agbes, versbes diferentes de
interpretacao, objetivos difusos, demandas imprevistas e ruidos no processo. Sao muitas
variaveis, em um “[...] ambiente relativamente cadtico” (Duarte, 2020, p. 227). Apesar do
cenario desafiador, as atuacdes comunicativas também precisam “[...] levar em conta a
responsabilidade social, o interesse publico, as demandas, dos publicos estratégicos, da
opiniao publica e da sociedade” (Kunsch, 2020, p. 101). Por isso, a esséncia mais pura
da comunicagdo envolve um processo dinamico e continuo, assim como, um espago
comum a diferentes publicos, com didlogo e compartilhamento de informacdes. Essas
premissas serviram como propulsores para o desenvolvimento de um sistema nacional
para gerenciamento de demandas de Comunicagéo Social na Ebserh, sendo um objetivo
estratégico, tanto para atuagcao da Comunicagao, quanto para a estratégia de longo prazo
da empresa (Ebserh, 2023), ao “promover atuacao integrada dos hospitais em Rede”
(OE15), “fortalecer o reconhecimento da imagem publica da Ebserh” (OE16) e “promover
eficiéncia nos processos de gestéo do trabalho” (OE19).

A metodologia de trabalho envolveu um planejamento no periodo de um ano,
a partir de fevereiro de 2023. De acordo com a estrutura da Comunicagao Social da
Rede Ebserh, a Assessoria de Planejamento e Monitoramento de Comunicacao (APMC)
e Unidade de Apoio Operacional (UAO) conduziram o processo, com envolvimento das
demais areas do organograma em momentos especificos do planejamento. Cinco etapas
foram mapeadas até a implementacdo do sistema CAU Comunicagao: investigacao
sobre itens necessarios para compor o catalogo de servicos da Comunicagéo Social;
definicdo sobre servigos dos formularios; apuragdo sobre as exigéncias conforme cada
tipo de solicitacao; desenvolvimento de formulario para pedido de servigcos; e, por fim,
customizacao do sistema de acordo com servicos e requisitos pré-estabelecidos. Como
primeira etapa, realizou-se o levantamento das diferentes necessidades para o catalogo
de servicos. Assim, buscou-se avaliar outros sistemas existentes e seus respectivos

catélogos. A segunda e terceira etapa compreenderam o desenvolvimento da proposta
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inicial do catalogo de servigos da Comunicagao Social, com definicdo dos requisitos para
o usuario solicitar o seu pedido. Na quarta etapa, elaborou-se proposta de formulario
para solicitagdo dos diferentes servicos oferecidos pela Comunicagéo Social da Rede
Ebserh. Ainda que a Comunicacdo Social tenha muitos servigos comuns a todas as
unidades hospitalares, como envio de comunicados, redacdo de matérias, assessoria de
imprensa, criacdo de artes graficas - as equipes de comunicagao locais contam com
autonomia para oferecer servicos personalizados, tais como, impressoes, empréstimo de
itens para eventos, revisdo de materiais, agendamento de espacgos, entre outros. Assim,
o catalogo da Comunicacao Social consolidou-se com a oferta de mais de 40 (quarenta)
tipos diferentes de servigos.

A partir da quinta etapa, a Diretoria de Tecnologia da Informacéao (DTI) ingressou
no processo com a customizagdo do sistema CAU Comunicagédo. Varias agodes
desdobraram-se nesta fase com a personalizacdo dos formularios, de acordo com
a realidade de cada hospital; definicao da atribuicao inicial dos chamados dentro do
sistema; testes de envio e gerenciamento dos chamados; e treinamento para uso do
sistema. Um fluxograma para uso do sistema também foi desenhado a fim de detalhar
o percurso do chamado, a partir do envolvimento das diferentes areas da Comunicagao
Social da Rede Ebserh. O “Guia de Utilizagdo da Central de Atendimento ao Usuario
Comunicacao - CAU Comunicacgao” foi outro material produzido a fim de apresentar os
componentes e os recursos do sistema de gerenciamento de chamados da Comunicagao
Social da Rede Ebserh.

Apos a conclusao dessas etapas, iniciou-se a implementacao gradual do sistema
CAU Comunicacao em sete unidades hospitalares, selecionadas por sua diversidade
regional e de porte. Em cada fase, foram realizadas reunides com os superintendentes
das unidades para apresentagao da ferramenta, capacitagdes para os profissionais da
Comunicagao Social e campanhas de divulgagao interna sobre a nova plataforma. Novas
fases de implementacao ocorreram a partir de julho de 2024, com a adesdo de mais
hospitais ao sistema. Em junho de 2025, o processo foi concluido com a inclusdo da
ultima unidade. Atualmente, os 45 hospitais universitarios federais e a Administracdo
Central da Ebserh utilizam o sistema CAU Comunicagao.

No processo de implementacdo do sistema, a principal dificuldade enfrentada
foi garantir a compreensao das necessidades das equipes de Comunicacdao Social
por parte da area de Tecnologia da Informacdo (TI) da Ebserh. Frequentemente, o
mapeamento dessas necessidades precisava ser traduzido para termos mais técnicos,

a fim de viabilizar o desenvolvimento do sistema CAU Comunicagdo. Assim, a equipe
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de Tl precisava entender claramente o que a Comunicagao Social solicitava, enquanto
esta Ultima precisava compreender os termos técnicos empregados pela area de TI.
Dessa forma, ao longo de aproximadamente um semestre de trabalho, foram realizadas
diversas adequacobes e correcbdes para assegurar o pleno funcionamento do sistema.
Essas intervencodes incluiram ajustes nos formularios dos hospitais — em razdo de erros
no preenchimento dos campos —, correcdes relacionadas a chamados que ndo eram
visualizados no sistema de gerenciamento, entre outros aspectos.

Durante as fases deimplementacao da CAU Comunicacao nos hospitais envolvidos,
uma das principais dificuldades identificadas foi o conflito de agendas para agendamento
de reunides com os superintendentes das unidades hospitalares, o que atrasou o
cronograma de inicio das atividades na plataforma. Além disso, alguns profissionais da
Comunicagéao Social demonstraram resisténcia inicial ao uso da ferramenta, motivada
pelo desconhecimento do processo e pelo receio de que o novo sistema pudesse
prejudicar a qualidade do atendimento previamente prestado. Os treinamentos, materiais
de apoio e suporte ofertado diariamente pelas equipes da APMC e UAO serviram como
incentivo para o uso adequado do sistema para as equipes de Comunicagao Social.

Como principais resultados e conclusdes, é possivel perceber o avango que um
sistema como esse proporciona a uma equipe de comunicagédo nacional, dispersa entre
tantas regides do Brasil. A intencéo é proporcionar ferramenta Unica e organizada com
acesso aos diferentes servicos de Comunicacdo Social, assim como, plataforma para
gerenciamento de tarefas entre as diferentes equipes e interface para esclarecimento
de duvidas com os usuarios demandantes. Além de tudo que foi mencionado, a CAU
Comunicacgéo possibilita ter dados dos atendimentos, o que anteriormente era falho, ja
gue nao havia um sistema que englobasse todas essas informagdes. Com isso, & possivel
analisar os dados, servindo de referéncia para tomada de decisdes estratégicas e para
monitorar a produtividade dos hospitais e areas de atendimento.

Entre o periodo de 21/02/2024 a 25/01/2026, 22.639 (vinte e dois mil, seiscentos
e trinta e nove) chamados foram abertos na CAU Comunicacao, incluindo solicitacdes
como elaboracao de noticias, assessoria para eventos, criagao de arte, edicao de videos,
entre outros. Os efeitos da implantacéao da CAU Comunicagao podem ser observados nos
resultados da Pesquisa de Satisfacdo aplicada com 53 (cinquenta e trés) profissionais
de comunicacao social em 2025, que indicou boa aceitacdo do modelo e do suporte
oferecido. Entre chefias regionais e grandes temas, 77,8% dos respondentes declararam-
se muito satisfeitos com a CAU Comunicacéo, e 96,3% afirmaram que o sistema atende,

sempre ou na maioria das vezes, as necessidades estratégicas de suas areas. Além

Ciéncias Socialmente Aplicaveis e Humanidades: Saberes, Praticas e

Horizontes de Investigagao Il CEDILE m



disso, a pesquisa de satisfacdo realizada com 1.305 (mil, trezentos e cinco) usuarios
demandantes dos servicos demonstra média de nota 9,8 em relacdo com a satisfacao
com o atendimento recebido em 2025. Apesar dos 6timos resultados, como trata-se de
uma nova ferramenta de trabalho, existe a necessidade de monitoramento frequente
sobre o uso do sistema, para orientacao de fluxos e esclarecimento de duvidas.

Como metodologia de monitoramento e avaliagao, as equipes da APMC e da UAO
realizam o acompanhamento semanal dos chamados registrados na CAU Comunicagao.
Para essa atividade, os membros das equipes foram organizados em grupos, sendo
cada grupo responsavel por um conjunto de hospitais. Durante o monitoramento, séo
oferecidas orientagdes gerais sobre o uso adequado do sistema, além de sugestdes para
otimizagao de recursos e dos fluxos de trabalho.

Esse acompanhamento continuo permite identificar melhorias necessarias
na plataforma. Os pontos de melhoria sdo encaminhados a Diretoria de Tecnologia da
Informacédo (DTI) e, apds andlise e implementacdo, sdo comunicados as equipes de
Comunicacao Social. Desde o inicio da implementacao, ja foram enviados 315 (trezentos e
quinze) pedidos de melhoria, abrangendo tanto a interface dos formularios de solicitacdo
quanto o proéprio sistema de gerenciamento dos chamados.

A customizagao do sistema CAU Comunicacgao aprimorou a gestéo das demandas
de Comunicagao Social da Rede Ebserh. Mais do que um recurso tecnolégico, tornou-
se uma solucao estratégica para melhorar a eficiéncia, integrar equipes e qualificar a
entrega de servicos em toda a Rede Ebserh. O projeto demonstra que, com planejamento,
participacdo das equipes e foco na realidade dos usuarios, & possivel implementar
solugdes tecnoldgicas de alcance nacional que geram impacto positivo na gestéo publica

e no servigo prestado a sociedade.
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