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RESUMO

Este trabalho aborda a atuagdo das RelagGes Publicas em uma Assessoria de Comunicagao
Integrada e procura demonstrar o papel da area na construgdo e manutencdo da identidade
organizacional, relacionamento com os publicos e busca da imagem positiva em um 6rgéo
governamental da &rea da saude. O trabalho foi desenvolvido a partir de um convénio
estabelecido entre a Secretaria Municipal de Saude (SMS) de Goiania e a Universidade
Federal de Goids (UFG) que teve como objetivo a criacdo de uma Assessoria de
Comunicagéo Integrada para o 6rgdo municipal.

PALAVRAS-CHAVE: Relacbes Publicas; Assessoria de comunicacdo; salde publica;
imagem; comunicagdo governamental.

1 INTRODUCAO

A Secretaria Municipal de Salde (SMS) é o 6rgdo da administracdo municipal
responsavel pelo gerenciamento da Salde Publica em Goiania. Por meio de suas diretorias,
departamentos e divisGes atua com agdes de prevengdo e promogao a saide, para melhorar a
qualidade de vida da populagdo. Estdo sob geréncia da SMS 144 Unidades de Saude que
prestam atendimentos ambulatoriais e emergenciais a populacdo goianiense.

No ano de 2011, a SMS e a Universidade Federal de Goias (UFG) estabeleceram

um convénio para implantar uma Assessoria de Comunicacdo Integrada no O6rgédo
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municipal. Sdo integrantes do convénio doze alunos (quatro de cada area da comunicacéo,
Jornalismo, RelagBes Publicas e Publicidade e Propaganda), trés professores (um de cada
area) da Faculdade de Comunicacdo e Biblioteconomia (FACOMB) da UFG e dez

funcionérios da propria SMS que compdem a Assessoria de Comunicagéo.

2 OBJETIVOS E JUSTIFICATIVA

A criacdo da Assessoria de Comunicagdo Integrada da Secretaria Municipal de
Saude (Ascom-SMS) se deu devido interesse da gestdo em utilizar a comunicacdo para
atender a caréncia de relagcbes comunicacionais entre a SMS e seus publicos diretos e em
potencial. A percep¢do do constante carater negativo atribuido ao atendimento do SUS
pelos meios de comunicagédo levou a implantacdo da Assessoria como um instrumento que
garante o acesso dos publicos a informacéo e viabiliza a possibilidade de tornar positiva a
imagem da SMS.

Nesse contexto, as Relagdes Publicas empenham seu carater institucional ao
assessorado, conforme Kunsch (2002, p. 164) “a comunicacdo institucional é responsavel
direta, por meio da gestdo estratégica das Relagfes Publicas, pela construcéo e formacéo de
uma imagem e identidade corporativas fortes e positiva de uma organizacgdo”.

As acdes desenvolvidas pela equipe tém como objetivo atingir os colaboradores,
além dos usuérios do SUS em Goiénia e também a imprensa. Para Fortes (2003, p. 43) as
RelagBes Publicas desenvolvem atividades dirigidas ao interesse publico. Assim, o trabalho
é desenvolvido a fim de efetivar o conceito publico, que consiste no juizo que se forma a
respeito de uma instituicio, em decorréncia de informacgOes, ideias, contatos e
acontecimentos (FORTES 2003, p.44 apud Andrade 1996, p. 35).

3. ACOES E ESTRATEGIAS

As Relagdes Publicas envolvem o caréter institucional da organizagdo, decidindo o
que fazer ou ndo por sua imagem, na busca de colocéd-la num conceito elevado junto a
opinido publica, ou, aos publicos de interesse (TUZZO, 2005, p. 64).

Para esse fim, a é&rea desenvolve estrategicamente as seguintes atividades:
Planejamento de comunicacao, clipping diario, auditoria de imagem do assessorado, Jornal
Mural, pesquisa de opinido, eventos e concursos, elaboracdo de contelido para portal

institucional, entre outros. As ac¢des corroboram com as consideracdes de Nogueira (2004,
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p.97), pois dentro do contexto de uma Assessoria de Comunicagéo Integrada o trabalho de
RelagBes Publicas se estabelece “podendo contribuir para a implementacdo de planos,
programas e projetos mediante a mobilizag&o de recursos que permitam envolver e integrar

pessoas e difundir informagdes”.

4. Descricao dos processos de Relacbes Publicas

Neste contexto, dentro da SMS sdo desenvolvidas a¢fes com os publicos internos e
externos, levando em consideracdo duas vertentes inexoraveis da prética da Relagdes
Publicas: nenhuma organizacdo sobrevive sem a interacdo social e todo Relagdes Publicas
deve saber interagir de forma vantajosa com seus publicos. Tuzzo, (2005, p. 64-65). Dessa
forma, compete a equipe de Rela¢Bes Publicas coordenar e executar as atividades e projetos
de comunicagéo institucional.

Entender como trabalhar a comunicacdo com os publicos, envolve o conhecimento
da organizacdo e para isso 0s bolsistas passaram por um processo de reconhecimento dos
problemas e qualidades presentes nos servigos oferecidos nas Unidades de Salde
gerenciadas pela SMS. O diagnostico da situacdo permitiu a analise dos pontos positivos e
negativos identificados, para iniciar o desenvolvimento das primeiras agfes. A seguir

destacamos alguns projetos e acdes realizadas pela area.

4.1 Clipping e Auditoria de Imagem

O trabalho de clipping foi o primeiro desenvolvido pela equipe de RelagGes
Publicas. O método é necessario dentro da SMS devido ao volume de publicacbes geradas
diariamente pelos jornais impressos. Em sua maioria, as publicagdes colocam em questéo
os servigos oferecidos pela SMS. S&o analisadas matérias publicadas em trés veiculos
impressos de Goiania.

Para a realizacdo do clipping a equipe elaborou o que denominou “folha de
clipping” a partir das discussdes sobre o assunto central (tema tratado pela matéria),
classificacBes (se a matéria € uma noticia, nota, editorial, reportagem etc.) e enfoques
(positivo, negativo e neutro) importantes para a SMS. Esse processo € necessario, pois “A
leitura espontanea ndo é suficiente para inferéncias validas. Torna-se necessario aprofundar
o nivel de leitura, além das aparéncias, para que a leitura seja valida e generalizivel.”
(PORTO, 1998, p. 127)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
ASSESSORIA DE COMUNICACAO INTEGRADA

Data: Dia da semana: Veiculo:

Editoria: N° da pagina: N° total de paginas do jornal:
Centimetragem: Localizagéo: EE

(318 cm/cl por pagina)

Enfoque: ( ) Positivo ( ) Negativo ( ) Neutro

Classificagao: ( ) Reportagem ( ) Nota ( ) Artigo ( ) Entrevista ( ) Editorial ( ) Noticia ( ) Outros
Assunto Central:

Abrangéncia: M[_| E[_ | N[ ]

Figura 1: Cabecalho da Folha de Clipping utilizada pela Assessoria

A auditoria de imagem é feita a partir da analise do contetdo das matérias. O
relatorio de clipping é entregue quinzenalmente ao Secretdrio Municipal de Saude.
Inicialmente, era composto apenas por um resumo das matérias veiculadas sobre a SMS.
Em agosto de 2011, o relatério foi reformulado, passou a contar com a anélise mais
profunda das matérias, levando em consideracdo a visdo da Ascom-SMS, além de construir
propostas de acGes para contornar ou solucionar os problemas questionados nos jornais

impressos.

A midia, ao publicar uma noticia sobre a organizacdo, potencializa o
fendmeno de Relagdes Publicas, oferece dados e quem sabe informacdes,
para o profissional elaborar seu diagndstico. Toda noticia da midia contém
uma situacdo (ou, se desejarmos, um fendmeno) de RP entre uma
organizacdo e um ou varios publicos, podendo oferecer, ao profissional,
evidéncias de como se encontra o processo de relacionamento politico da
organizagdo com os seus publicos. (PORTO, 1998, p. 126)

Dessa forma, o relatdrio do clipping se configura como uma ferramenta estratégica
de posicionamento da SMS diante dos veiculos de comunicacgdo impressos. O clipping e o
relatorio sdo fundamentais para entender em quais assuntos é necessario o posicionamento
da Ascom-SMS. As pautas sdo utilizadas na producéo de noticias para o Jornal e site da
SMS.

A partir das pautas sdo produzidos também releases para o site institucional. Esses
frequentemente ocasionam a procura da imprensa pela assessoria, para aprofundar
informagBes sobre o assunto. No que tange ao processo de comunicagdo, é possivel
enxergar a Ascom-SMS como intérprete das a¢des da SMS em um fluxo que beneficia a
organizacdo e garante o acesso a informagéo pelos publicos.

Cada vez mais os relagdes publicas tém exercido um papel conjugado com a

imprensa. Hoje os relagBes publicas se revelam como verdadeiros tradutores
daquilo que acontece no interior das organizaces para a midia, a fim de que
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construam uma informagdo coerente e aprofundada para a sociedade (TUZZO,
2008, p. 67-68).

A execucdo do clipping diario e do relatorio € gerenciada pela equipe de Relagbes
Publicas e conta com o auxilio das equipes de Jornalismo e Publicidade e Propaganda. A
integragdo dos bolsistas foi um fator fundamental para a compreensdo mutua da relevancia
do trabalho.

De junho a dezembro de 2011, foram publicadas 992 matérias envolvendo a
tematica “Sadde”, com abrangéncia Nacional, Estadual e Municipal. Dessas, 312 tratavam
diretamente da Salde em Goiénia e, mas especificamente, citavam a SMS e seus servigos.
A construgdo de um Relatorio Semestral permitiu observar que as matérias com maior
enfoque positivo na midia tratavam das Campanhas e Eventos da SMS, logo deveria haver
mais investimentos e empenho na sua construgdo e divulgacdo. Outras tematicas foram

levantadas e analisadas e foram guias para a execugdo de outras acgoes.

4.2 Pesquisa de Opiniao

A equipe de Relagdes Publicas também desenvolveu uma Pesquisa de Opinido,
aplicada aos funcionarios da sede administrativa da SMS. A pesquisa configura-se como
uma ferramenta de Relag¢des Publicas e foi aplicada para possibilitar o entendimento das
necessidades do publico interno, pois, conforme Kunsch, (p.158, 2002), “por meio da
comunicacdo interna pode ser analisado o lado dos trabalhadores e o lado da organizacgdo.”

A pesquisa foi composta por um formulério, com perguntas abertas e fechadas,
dicotdmicas e de multipla escolha, caracterizando os dados colhidos com carater qualitativo
e quantitativo. O objetivo foi identificar e compreender os anseios dos funcionarios da
SMS, lotados na sede administrativa, sobre a organizacdo e o conhecimento da
comunicagdo. A partir de 700 colaboradores, a amostra foi formada por 170 formuléarios
respondidos o que permitiu mensurar algumas falhas comunicacionais e déficits de
informacdes e comunicagao percebidos pelos servidores.

E também de carater do trabalho de pesquisa obter solugbes a partir dos dados
recolhidos. Nesse caso, foi possivel tomar conhecimento a respeito da opinido dos
funcionérios sobre o portal institucional, o Jornal Impresso, a estrutura fisica e acdes
desenvolvidas para a integragao.

Os servidores também sugeriram a criacdo de outros veiculos de comunicagdo

internos e novas formas de integragdo. A partir dos resultados foram pensadas novas agoes
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como: Jornal Mural; manutencdo e divulgacéo do site institucional; promogéo e divulgacéo
de eventos e concursos, alem de incentivo para o envio de pautas pelos servidores para 0s

veiculos da SMS.

4.3 Jornal Mural

O Jornal Mural da SMS é um instrumento desenvolvido a partir dos resultados da
pesquisa. Como ferramenta de comunicacdo interna o jornal é utilizado para informar,
posicionar e transmitir propdsitos, objetivos, valores culturais e éticos da organizagéo.
Converte-se em um método de integracéo e aumento da autoestima, através do incentivo da
participacdo dos servidores.

Para viabilizar a possibilidade de expressdo dos servidores, foram criadas as
editorias: “Espago Para o Servidor”, na qual o servidor expde suas ideias através de artigos,
cronicas, poemas entre outros; “Arte e Cultura”, onde os funcionarios indicam livros,
eventos, filmes, atragdes culturais e “Talentos SMS”, na qual os funcionarios mostram seus
talentos, como artesanato, canto, danca, culinéria entre outros.

No carater informativo estdo as editorias “Aconteceu”, que traz cobertura de
eventos, passeatas, campanhas, palestras, que aconteceram na SMS ou que tenham
envolvimento com a saude, e “Agenda” que divulga eventos e palestras da SMS e datas
comemorativas da Saude. Em parceria com a Diretoria de Gestdo do Trabalho e Educacédo
em Salde, é produzida a editoria “Tome Nota” que contém informagdes sobre situacoes
referentes ao trabalho dos servidores, como por exemplo, a marcacgdo de férias.

Para valorizar o trabalho de cada servidor, ha a editoria “Conhecendo a SMS” em que
séo feitas entrevistas com temais especiais relacionados ao servigo exercido por ele ou por
toda a Diretoria a qual pertence. A editoria “Salde e Bem-estar” traz sugestdes de pequenas
atitudes do dia a dia que podem melhorar a salde dos colaboradores. A produgdo ¢é feita

pela equipe de RelagBes Publicas, com apoio da equipe de Jornalismo.
4.4 Site Institucional

A pesquisa também proporcionou bases as agdes executadas dentro do site da SMS,
que, em sua maioria, foi criticado pelos servidores devido a falta de contetido informativo.

O site é um dispositivo utilizado para dar visibilidade as a¢des, mostrar a versdo da SMS
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sobre o atendimento na Saude Publica e também os beneficios dos usuarios ao procurarem
0s servicos da SMS.

A Internet traz alternativas de construcdo da visibilidade diante dos
publicos como o portal institucional, por exemplo, um dispositivo no qual
a instituicdo expde-se com “suas proprias palavras” e que proporciona o0
acesso direto as estruturas, valores e propositos construidos ao longo de
sua trajetdria. (STASIAK, 2008 p.5)

A internet deve ser considerada uma vitrine institucional (TERRA 2006, p. 11 apud
BUENO 2010, p.210), na qual uma organizagdo se insere num contexto passivel aos
formadores de opinido. A partir desse ponto, se iniciou o trabalho de criagcdo dos “menus”,
que consistem em areas informativas a respeito dos servicos prestados pela SMS.
Primeiramente, 0s menus eram estruturados em forma de texto informativo contendo uma
descricdo dos servicos e agdes, a identificacdo da diretoria responsavel e como 0 usuéario
poderia buscar pelo atendimento e/ou servigo. O levantamento do material que comp&e 0s
menus foi feito junto & equipe de jornalismo, através de entrevistas com o0s responsaveis
pelos servicos e atendimentos.

Ap6s uma auditoria no site, foram constatados pontos que deveriam ser
reformulados. Os menus foram repensados em modelo perguntas-respostas, com carater
informativo e explicativo, por ser uma forma rapida de acesso dos usuérios as informacoes.
Nos menus também estdo disponiveis o endereco de todas as Unidades de Saude

pertencentes a SMS.

Prefeitura de
SUS Goidnia
el o S
Teleconsulta 0800 646 1560

I SECRETARIA COMUNICADOS
| Medicamentos + Prova de concurso
| Samu ol i ’! para nivel superior

3 > licamentos
1 Satide Bucal r passa para 27 de
| Saiide da Mulher E
| Satide do Adolescente p
| Satde do Homem : o " gy s
| Satide do Idoso A Secretaria Municipal de Saide (SMS) fornece assisténcia farmacéutica aos + 10/04: Informe
| Satide Mental usudrios do SUS atraves das Farmdcias Distritais na capital, Farmacia de Insumos Técnica Semanal
| Tabagismo Especiais e nas Unidades de Saude. de Dengue
| Vacinagiio
| Vigilancia Sanitdria + Leishmaniose:
I g ey
1iZpanoses 1. Onde encontro assisténcia farmacéutica? transmissdo e
A o ; iz controle

l PREVENCAO Qualquer cidaddo que realizou consulta médica no SUS no
1 DST municipio de Goidnia e possua receita médica pode encontrar
| Dengue medicamentos e assisténcia farmacéutica, de segunda a sexta-feira, em
| Diabetes todos os Cais, Ciams e Farmdcias Distritais, tendo como excecio apenas IMPRENSA
| Doengas Respiratdrias alguns Pastos de Satide.

| Hanseniase
| Hipertensao Acesse aqui a lista das Unidades de Salde.
| Obesidade

Figura 2: Menus do site, no formato de pergunta-resposta.
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4.5 Planejamento de Comunicagéo

O planejamento de comunicagdo deu-se a partir da necessidade de criar um vinculo
entre as Diretorias e a Ascom-SMS. A ideia inicial visava um planejamento geral para toda
a SMS. Foi estabelecido um dialogo, através de entrevistas com os diretores com intuito de
diagnosticar os problemas referentes a comunicagéo e entender como a propria Diretoria se
enxergava dentro da SMS.

A equipe de Relagdes Publicas percebeu que devido a dimensdo de algumas
diretorias, seria invidvel planejar agdes para todas em conjunto. As Diretorias foram
separadas e deu-se inicio ao processo de planejamento com a Diretoria de Gestdo do
Trabalho e Educagdo em Salde (DGTES).

A DGTES enfrentava problemas devido a sua inadequada comunicagdo, procurou-
se entdo uma forma de planejamento clara e que garantisse a participacdo de todos o0s
envolvidos. O método ZOPP foi utilizado na elaboracdo do planejamento, pois “é uma
ferramenta que permite elaborar os fundamentos de uma proposta, estabelecendo definigdes
claras e objetivando se chegar a uma compreensdo comum dos problemas envolvidos.”
(RIGOLETTO e GONGALVES, 2012, p.72)

Para solucionar os problemas identificados, foram definidos objetivos e propostas
acOes de comunicagdo. A elaboragdo das agOes permitiu enxergar que a Ascom-SMS néo
possuia estrutura e instrumentos suficientes para suprir as deficiéncias comunicacionais,
ndo s6 da DGTES, mas também das outras diretorias.

Este foi o ponto de partida que culminou na deciséo de levantar todos 0s servigos
oferecidos pela Ascom-SMS e apresenta-los as Diretorias. Para isso, foi elaborada em
parceria com as demais equipes, uma cartilha. Desta forma, pretende-se que as Diretorias
procurem a Ascom-SMS quando necessario.

O Planejamento de Comunicagdo proporcionou uma visdo global de todas as

Diretorias da SMS, que guia a Ascom-SMS, em relagéo & realizacdo de suas agdes.
4.6 Concurso Cultural

A falta de integracdo dos servidores da sede administrativa e também o

desconhecimento sobre as atividades desenvolvidas por cada departamento e diviséo
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culminou na realizagdo do “Concurso Sala de Natal 2011” em busca da interagdo entre as
divisOes e departamentos da SMS.

O concurso foi divulgado no site da SMS e por meio de cartazes desenvolvidos pela
equipe de Publicidade e Propaganda, que foram fixados nas paredes e murais da SMS.
Além disso, a equipe de Relacbes Publicas desenvolveu um trabalho de divulgagdo verbal

nas salas através da abordagem pessoal.

RODIZIO DE PIZZA

concurso
SALA D JE
DE NA” 11
DA SM

L
R

Figura 3: Cartaz do concurso “Sala destaque de Natal”.

O regulamento do concurso determinou que venceria a sala com melhor decoragéo
natalina. A avaliagdo foi feita por uma comisséo julgadora da Ascom-SMS, a partir dos
quesitos: diversidade de enfeites, criatividade, harmonia e distribuigo.

Doze salas participaram do concurso. O resultado foi divulgado no site da SMS, e a
sala vencedora ganhou como prémio um rodizio de pizza. Os servidores desenvolveram
trabalhos de equipe sendo possivel enxerga-los instigados a conhecer outras salas para ver
as demais decoragdes. Dentro do ambiente de trabalho, em que muitas vezes a demanda de

atividades desgasta os servidores, essa a¢do também teve um carater motivacional.
6. CONSIDERACOES FINAIS

Comunicacdo e salde sdo areas distintas que iniciam um processo de
reconhecimento mutuo em busca da alianca que pode envolver o sucesso das duas. A
comunicacdo no sentido de consolidar seu poder de atuacdo na sociedade complexa e a
saude ao encontrar apoio estratégico para trabalhar com um de seus principais pilares: a

informagéo.



% 5% Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacdo
nTERcom  XIX Prémio Expocom 2012 — Exposicio da Pesquisa Experimental em Comunicacao

Nesse sentido, essa experiéncia ilustra a demanda que existe pela unido das areas de
comunicacdo e saude. Durante quase um ano de atividades percebemos que o grande deficit
da salde € a falta de percepcdo sobre a comunicacdo enquanto processo. A atitude SMS
demonstra a preocupacdo do 6rgdo ndo somente em transmitir informacfes, mas tambem
em trabalhar a construcéo de um conhecimento sobre as questdes referentes a saude.

Estdo em desenvolvimento novos trabalhos como, a execucdo de eventos, pesquisa
de opinido com os usuérios dos servicos da SMS e o Projeto “Olhar Rela¢bes Publicas
sobre Unidades de Salude”. A tendéncia é que a Ascom-SMS continue crescendo e colabore
positivamente na gestdo e visibilidade dos servigos prestados pela Secretaria Municipal de

Saude de Goiania.
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