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Resumo

Este artigo € o resultado do Plano de Relagdes Publicas, aplicado académicas estagidrias
de Relacdes Publicas no Hospital e Maternidade Santa Luiza, no periodo de agosto a
novembro de 2007. O diagndstico foi elaborado por meio de pesquisas de satisfacdo,
questiondrio, planejamento estratégico e observacao direta, conversas informais com a
administradora e o presidente do hospital. A partir do progndstico proposto foram
elaborados dois programas, totalizando sete projetos. Destes foram executados os
projetos coletiva de imprensa; inauguracdo da Clinica de Vacinagdo e Infectologia do
Santa Luiza; RP no Santa Luiza; e 10 anos de desafios e conquistas. Os projetos
implantados oportunizaram maior relacionamento com seus stakeholders, bem como
visibilidade de sua marca para Balnedrio Camboriu e regido.

Palavras-Chaves: Relagdes Publicas; Stakeholders; Relacionamento; Hospital e
Maternidade Santa Luiza

Introducao

Este artigo relata a experiéncia vivida pelas académicas de Relagdes Publicas, durante a
realizacdo de seu estdgio curricular, que desenvolveu-se no Hospital e Maternidade
Santa Luiza, durante os meses de agosto a novembro de 2007.

O Grupo Médico de Servicos Hospitalares e Diagnose iniciou sua trajetoria no ano de
1997, com obstetras e ginecologistas que percebiam a necessidade de um atendimento
de qualidade, bem como boas condi¢des de trabalho para os profissionais. Apds vdrias

reunioes realizadas em consultérios e saldes de festas dos médicos, em 1998, os sdcios
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optaram por comprar um terreno, estrategicamente localizado entre as cidades de
Balneario Camboriu e Itajai, pois estes trabalhavam nas duas cidades. No mesmo ano,
entraram na sociedade anestesistas e pediatras para integrar o grupo idealizador da
maternidade. A construcao do hospital iniciou-se em 1999. Nesse periodo muitas idéias
foram debatidas entre o grupo, até que decidiram tornar o empreendimento em
maternidade e hospital. Os so6cios foram mobilizados, sendo cada um responsédvel por
um segmento da obra. O Hospital e Maternidade Santa Luiza, foi inaugurado em 2002,
com a missdo de promover a saide com énfase na mulher, visando a melhoria na
qualidade de vida. Em sua trajetéria tem buscando desenvolver servi¢os que atendam as
exigéncias de seus stakeholders.

A tecnologia aliada ao bom atendimento € marca registrada do Santa Luiza. A coleta de
células tronco, o Hospital Dia e o Centro de Vacinagdo e Infectologia, sdo diferenciais
em relacdo a seus concorrente. Buscando visibilidade no segmento em que atua,
pretende ampliar suas instalagdes para oferecer mais servigcos especializados voltados a
saude da mulher. No dia 26 de junho de 2007, o Hospital e Maternidade Santa Luiza
inaugurou sua unidade de Hospital Dia. Moderno espago, encontrado nos maiores
centros de satide do mundo. Em 10 de agosto de 2007, o Hospital e Maternidade Santa
Luiza, inaugura o Centro de Vacinag¢do e Infectologia Santa Luiza. O Centro € o
primeiro do Estado credenciado pelos orgios fiscalizadores. Oferece a seus clientes
servicos especializados em vacinacdo e infectologia, sendo destinados a criancas,

adolescentes, adultos e idosos.

O plano de Relacoes publicas

O Plano de Relagdes Publicas apresentado ao Hospital e Maternidade Santa Luiza,
pretendeu aproximar o relacionamento do hospital com seus stakeholders, haja vista ndo
haver politicas de comunicacdo desenvolvidas na organizacdo. De acordo com pontos
diagnosticados, foram indicadas a¢des de comunicacdo contempladas nos Programas e
projetos apresentados como sugestdo para implantacdo no hospital.

O Hospital e Maternidade Santa Luiza , possui um organograma, criado no ano de 2004,
pela administradora, Ilse Barbosa, sendo este do conhecimento dos colaboradores,
médicos, Corpo Clinico e diretoria da institui¢do. Comprometido com a exceléncia no
atendimento e servigcos prestados, elaborou sua missdo, visao e valores. Tendo como

missdo: promover a saude, com énfase na mulher, e como visdo busca ser um centro
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clinico de referéncia inovador, que une servicos em saide e bem estar da mulher.
Adotando como valores: ética, respeito, seguranca, credibilidade, resolutividade,
integridade, humanizacao.

Entre os servicos oferecidos pelo Hospital estio as especialidades médicas de:
anestesiologia, cirurgia geral, cirurgia plastica, cirurgias vasculares, cirurgia
videolaparoscopica, ginecologia e obstetricia, mastologia, medicina fetal e ultra-som,
oftalmologia, otorrinolaringologia, patologia cirdrgica, pediatria e neonatologia,
radiologia, proctologia e urologia, além de exames de diagndstico. Higienizacdo e
limpeza, servico de nutricdo e dietética, servico de enfermagem, servico de
fonoaudiologia, também oferecidos. Para os recém nascidos sao desenvolvidos: teste
auditivo com o objetivo de detectar antecipadamente problemas de audigdo, teste do
olhinho, essencial para identificar possiveis problemas oftalmoldgicos, teste do pezinho,
objetiva detectar precocemente doengas metabdlicas, genéticas e/ou infecciosas e UTI
neonatal. O hospital conta com um Centro de Vacinacdo e Infectologia, com
atendimentos especializados em vacinagdo e infectologia destinados a criancas,
adolescentes, adultos e idosos. Oferece servi¢os de imunizacdo (aplicacdo e orientacao),
vacinas para doencas infecciosas, consultoria a empresas e medicina preventiva aos
viajantes.

Possui uma sede prépria, com uma area construida de 3.890 m2. Sua estrutura fisica
estd distribuida em 03 pavimentos, contendo: leitos, suites, apartamentos, centro
cirirgico, setor administrativo, capela e UTI Neonatal. Oferece a seus clientes
atendimento 24 horas, com servigos especializados nos diversos segmentos do hospital,
disponibiliza também um servi¢o diferenciado no Hospital Dia, atendendo pequenas
cirurgias e procedimentos rapidos, também 24 horas. No entanto, o setor administrativo

tem expediente no hordrio compreendido das 8h as 12h e das 13h30 as 18h.

Os publicos de interesse do Hospital e Maternidade Santa Luiza, identificados de
stakeholders sdo diversificados tendo em vista seu segmento que abrange diversas dreas,
Para o hospital todos os segmentos de publicos, t€m a mesma importancia. Sendo eles:
os acionistas, funciondrios, executivos, fornecedores, clientes, corpo clinico e midia,
considerados partes interessadas no destino da organizagdo.

Para a elaboracdo do diagndstico do Hospital e Maternidade Santa Luiza, foram
utilizados os dados coletados por meio de entrevistas e do questiondrio respondidos pela

administradora; observacdo direta; Planejamento Estratégico de 2006-2010; e pesquisa
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de satisfacdo do cliente. A partir da coleta de dados diagnosticou-se que o hospital
busca atingir seus objetivos, que € a promo¢do da satde, com &nfase na mulher. Visa a
qualidade de vida, bem como ser um centro de referéncia inovador que une servigos em
saide e bem estar da mulher. A administracao prioriza a satisfacdo e fidelizacdo de seus
stakeholders, o planejamento estratégico permite prever acdes e procedimentos tanto
administrativos quanto na drea da comunica¢do. Com visdo futurista suas acdes voltam-
se a instalagdes adequadas e equipe bem estruturada. A realizacdo de pesquisas de
satisfacdo proporciona ao cliente expressar sua opinido em relacdo ao hospital. Quanto
as politicas de comunicacao estas devem fortalecer o relacionamento com seus publicos
de interesse em especial a mulher. O site atualizado facilitard a navegabilidade e o
acesso as informacgoes.

Prognosticou-se que um maior relacionamento da organizagdo com os veiculos de
comunicacdo € fundamental, para que haja maior contato com este segmento,
possibilitando a divulgacdo espontanea das acdes e servicos do Santa Luiza. Nao
ocorrendo esta aproximacao, o hospital deixa de tornar publico os beneficios e avancos
implantados em prol da comunidade na qual estd inserido. A ndo comemoracdo das
datas festivas faz com que o hospital deixe de divulgi-las, bem como estreitar o
relacionamento com seus stakeholders. Desta forma devem ser implantadas acdes que
contemplem estas datas no calendério de atividades do Santa Luiza. Sem politicas que
direcionem suas acdes, o hospital encontrard dificuldades em relacdo a fidelizacdo de

seus clientes e satisfacdo de seus funciondrios.

O plano de Relacdes Publicas teve como objetivo geral implantar a pratica das Relagdes
Puablicas no Hospital Santa Luiza. Os objetivos especificos foram: fortalecer a marca do
Hospital e Maternidade Santa Luiza; Estreitar relacionamento com os stakeholders;

Informar aos stakeholders as a¢des desenvolvidas no Santa Luiza.

Os publicos atingidos com o Plano de Relacdes Publicas, em prol do Hospital e
Maternidade Santa Luiza, foram: os colaboradores, clientes, médicos e os veiculos de
comunicacdo. Estes sdo definidos como stakeholders, contemplados nos programas e

projetos do Plano de Relagdes Publicas.
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Os programas e projetos executados

Para alcancgar os objetivos propostos, foi sugerido para o Plano de Relacdes Publicas,
dois programas, realizados nos meses de agosto a outubro de 2007. O programa 1
“Eventos - comunicar € preciso” foi composto de trés projetos: “Coletiva de imprensa”,
“Inauguracdo da Clinica de Vacinacao Santa Luiza” e “Santa Luiza: 10 anos de desafios

e conquistas”. Todos estes projetos foram executados.

O programa 2 “Estreitando o relacionamento com os stakeholders”, foi composto de
quatro projetos: “Gindstica Laboral”, “Praticando yoga”, “Santa Luiza em noticias” e
“RP no Santa Luiza”. Deste programa foram executados os projetos “Santa Luiza em
noticias” e “RP no Santa Luiza”. Os publicos contemplados com estes programas foram
os clientes, médicos, autoridades da drea da saide e veiculos de comunicacdo de

Balneario de Camborin.

O projeto “coletiva de imprensa” pretendia que a comunidade tivesse conhecimento dos
servicos oferecidos pelo Centro de Vacinagao e Infectologia. Desta forma, o hospital
divulgaria os servicos deste Centro, unico em Santa Catarina, bem como seu
comprometimento com a saide e bem estar da sociedade. O publico deste projeto foram
os meios de comunicacdo (segmentos de TV, rddio, jornais e sites), bem como:
jornalistas e assessores de imprensa. Foram elaborados e encaminhados releases para
104 pessoas de veiculos de comunicagdo, contendo as informacdes sobre o Centro de
Vacinagdo, seu funcionamento e suas aplicabilidades. As estratégias desenvolvidas
foram sendo executadas de acordo com o cronograma de acdo e metodologia propostos.
A Coletiva de Imprensa ocorreu nas dependéncias no Anfiteatro do Hospital e
Maternidade Santa Luiza, no dia 08 de agosto. Foi oferecido aos participantes e
integrantes da imprensa um café, elaborado e supervisionado pela nutricionista do
Hospital. Os convidados foram recepcionados pela administradora e duas funciondrias
do Santa Luiza e pelas estagidrias que desenvolvem o Plano de Relac¢des Publicas para
o hospital. Aos presentes foi entregue um press kit, contendo: uma pasta personalizada,
um informativo do Hospital e Maternidade Santa Luiza de N°. 5 e cartdo do Centro de
Vacinagdo e Infectologia. Com a presenca e participagdo de oito veiculos de
comunicacdo. O presidente do Grupo Médico Hospitalar Santa Luiza e o diretor técnico
do Centro de Vacinagdo e Infectologia, fizeram a explanacdo do CVI, bem como

responderam aos questionamentos dos jornalistas. Os resultados deste projeto foram
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positivos, destacando-se: a presenga dos veiculos de comunicagdo e publicacdo do
release em diversos veiculos de Itajai e regido; Abertura de espaco semanal em
programa radiofonico, para o hospital abordar temas de seu interesse; satisfacdo e
interesse dos participantes em participar de outras entrevistas que contemplem a drea da

saude.

O projeto “Inauguracdo do Centro de Vacinacdo e Infectologia Santa Luiza” permitiu
maior visibilidade na midia, atendendo os diversos publicos e contribuindo com o
relacionamento entre os stakeholders. Este contemplou a realizacdo da solenidade do
ato de inauguracdo do CVI, no dia 10 de agosto. Foram enviados 400 convites, para
médicos, empresarios, associagdes de classe, secretarias de saude, prefeituras e veiculos
de comunicagdo. A organizagdo e preparacdo da solenidade contou com apoio também
de fornecedores, como: floricultura, fotégrafo, cerimonialista, buffet, e recepcionistas. A
inauguracao contou com a presenca de autoridades, médicos e comunidade. A imprensa
esteve presente, prestigiando e divulgando o evento em seus veiculos de comunicagao.
Naquele momento foi entregue um press kit com informagdes sobre o Centro de
Vacinacao e Infectologia, o informativo trimestral do hospital e uma ficha de avalia¢do
sobre o evento. Os mesmos registraram suas presencas no livro ata, bem como
entregaram a ficha de avaliacdo preenchida. Foram registradas as presengas da TV e
Rédio Univali, Jornal Didrio do Litoral e TV Panorama. Os principais pontos positivos
deste projeto foram: o feedback altamente positivo por parte da midia e convidados;
todas as fotos registradas no evento foram para o site do fotdgrafo contratado; satisfacao
do publico presente e da administracdo do Hospital; e a midia espontanea em todos os
veiculos que estavam presentes. A partir do ato inaugural, o Centro passou a atender a

comunidade, com suas especialidades de prevencdo e orientacdo na drea de infectologia.

O projeto “10 anos de desafios e conquistas” pretendia comemorar os 10 anos de
fundacdo do Grupo Médico de Servigos Hospitalares e Diagnose e os 5 anos de
inauguracdo do Hospital e Maternidade Santa Luiza, bem como fortalecer a marca do
Santa Luiza. O publico atingido foram os acionistas do Hospital e Maternidade Santa
Luiza, bem como os veiculos de comunica¢do de Balnedrio Camboriu e regido. Para a
realizacdo desta comemoracdo foram feitas reunides com a presidéncia e administracao
do hospital, para aprovacdo do cronograma e custos do projeto. Foram criados convites

relacionados com as datas comemoradas. Estes foram entregues pessoalmente aos 67
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acionistas. A comemoracdo ocorreu no dia 19 de outubro, nas dependéncias do
Restaurante Castelo Montemar. Durante a solenidade houve musica ambiente,
favorecendo um clima agradavel aos convidados. O buffet foi elaborado pelo chef
internacional do restaurante Castelo. A celebracio do momento contou com champanha
e um bolo comemorativo, decorado com anjos e velas com o nimero 10. A decoragdo
foi realizada com velas, flores brancas e verdes em arranjo de vidros, dispostos em todas
as mesas, no buffet, no pulpito, na entrada e foilette. O jantar comemorativo teve em seu
cerimonial a apresentacdo do histérico do hospital, pronunciamento de uma das
fundadoras, do atual presidente, entrega de placas alusivas aos médicos que presidiram
o Santa Luiza, bem como a inauguragao da galeria dos quadros dos ex-presidentes. Na
seqiiéncia, os acionistas receberam das maos da administradora do hospital, um porta-
cartdes personalizado que destaca a participacdo destes na trajetoria da empresa. Para a
organizacdo do jantar houve o apoio de fornecedores como: floricultura, fotdgrafo,
musico, delicatésse, cerimonialista e buffet. A imprensa convidada se fez presente
registrando todos os acontecimentos. O Jornal da Jackie, o Caleidoscopio e O Tempo
foram os veiculos que marcaram suas presencas e que divulgaram o evento de forma
espontanea. Apesar do nimero de acionistas presentes nao ter atingido a meta proposta,
0s pontos positivos a serem destacados s@o: o cumprimento do cronograma proposto; o
resgate da histéria do Santa Luiza; a confraternizacdo dos acionistas; a presenca dos
veiculos de comunicagdo convidados; 0s comentarios positivos sobre o evento por parte
dos presentes; a divulgacdo do registro fotografico em site da empresa contratada para
este servico; midia espontanea nos jornais O Tempo, Caleidoscépio, Didrio do Litoral e

Jornal da Jackie.

O projeto “Santa Luiza em noticias” pretendia informar os médicos do Santa Luiza,
sobre pesquisas, dados e noticias atualizadas; criar um canal de comunicacdo com o
corpo clinico; e atualizar o corpo clinico, utilizando ferramenta de baixo custo. Desta
forma o publico alvo foram os médicos, membros do corpo clinico do Hospital Santa
Luiza. A estratégia proposta foi a elaboracdo e execucdo de newsletter digital,
denominada Santa Luiza em Noticias. O lay out da newsletter foi com as cores azul e
verde e a logomarca do hospital. Este projeto foi implantado no dia 20 de outubro,
sendo encaminhada via on-line a newsletter ao corpo clinico, médicos que possuem e-
mail cadastrado no Departamento de Recursos Humanos do hospital. A periodicidade da

mesma € mensal, contendo informagdes atualizadas sobre os indicadores, bem como
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acOes desenvolvidas que lhe sdo de interesse. O projeto aconteceu conforme o
cronograma proposto e atendeu as necessidades apresentadas pela administracdo do
Santa Luiza. O uso desta ferramenta considerada de baixo custo, haja vista ser utilizado
equipamentos ja existentes, proporciona ao hospital manter seus stakeholders
atualizados. Em relagc@o ao projeto Santa Luiza em Noticias percebeu-se que, apesar do
Hospital ndo possuir um seu quadro funcional um colaborador que possa atualizar a
Newsletter, a implantagdo do projeto proporcionou ao corpo clinico obter as
informagdes que lhe sdo de interesse. Igualmente os comentarios foram muito positivos

por parte da presidéncia e administradora do hospital em relagdo ao projeto.

Foi proposto a todos os académicos da disciplina Projeto Experimental Estagio a
realiza¢do de um projeto que divulgasse a profissao de Relagcdes Publicas e a realizacao
do estagio curricular, no ambiente do estdgio. Desta forma foi executado o projeto “RP
no Santa Luiza”, que possibilitou maior conhecimento por parte da administragao, sobre
as competéncias do Profissional de Relacdes Publicas. No entanto, este também atingiu
os colaboradores, haja vista receberem, diretamente das estagidrias as informacdes sobre
a profissio de RP que estdo sendo desenvolvidas no hospital. Portanto o publico
atingido com esta acdo foram os médicos e os 120 colaboradores que estdo divididos
nos em trés turnos de trabalho: matutino, vespertino e noturno. A estratégia adotada foi
a criacdo de cartdo e banner contendo informacdes sobre as competéncias do
profissional de Relacdes Publicas, sua identidade e posi¢do na organizagdo. Estas pecas
traziam uma espécie de quebra-cabega, mostrando a pega “Relagdes Publicas” fazendo a
mediacdo entre as demais pecgas, que representavam os demais segmentos de publicos
do Hospital. No verso do cartdo e no banner a peca “Relagdes Publicas” estava
substituida pela foto das académicas. O cartdao foi entregue pessoalmente aos
funciondrios, que neste contato explicaram as atividades e atribui¢des das académicas
referente ao estdgio desenvolvido no Santa Luiza. O banner foi fixado por 30 dias
proximo ao cartdo ponto. Este permitiu que os colaboradores observassem e
conhecessem as estagidrias, por meio da foto contida no material. Apesar da dificuldade
para a entrega dos cartdes, no turno noturno, os pontos positivos registrados foram: a
divulgacdo das habilidades e competéncias do profissional de Relacdes Publicas; a
oportunidade para os colaboradores conhecerem as estagidrias; o registro fotografico na

entrega dos cartdes; e os comentarios positivos por parte dos funciondrios.
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Consideracoes gerais

O Plano de Relagdes Publicas apresentado ao Hospital e Maternidade Santa Luiza, por
meio da disciplina Projeto Experimental Estagio, foi desenvolvido no periodo de julho a
novembro de 2007. Com a execucdo deste Plano, foi possivel desenvolver as
habilidades e competéncias do profissional de Relagdes Publicas, sempre discutidas e
debatidas em sala de aula. A vivéncia proporcionou as académicas por em pratica a
teoria. No entanto, a implantacdo dos projetos possibilitou, na prética, a experiéncia
essencial para as mesmas seguirem na vida profissional. O Hospital e Maternidade
Santa Luiza, nas pessoas de seu presidente e da administradora, permitiram que 0s
projetos antes somente idealizados, fossem concretizados. A marca Santa Luiza ja esta
consolidada, haja vista ser o hospital, referéncia na drea da satide na regiao em que estd
inserida. As horas destinadas a elaboracdo do plano, foram essenciais para conhecer a
trajetéria do Hospital e Maternidade Santa Luiza. Seus dez anos de fundacdo foram
resgatados por meio do estdgio 1d4 desenvolvido. Os projetos executados contribuiram
para que o hospital adotasse estratégias para tornar ainda mais conhecidas suas

diretrizes, desta forma, fortalecendo sua imagem institucional.

O prognéstico, entendido também como sendo um parecer técnico por parte de quem o
elabora, permitiu apresentar e implantar programas e projetos que evidenciaram a
importincia da comunicacdo estratégica para as organizacOes. Esta comunicacdo,
quando planejada, apresentard resultados positivos, a curto, médio e longo prazo. Os
projetos apresentados e implantados no Santa Luiza, foram resultados das pesquisas
aplicadas, do planejamento elaborado, da execucao, e do controle e avaliacdo propostos.
Estes sdo uma seqiiéncia de habilidades do Relacdes Publicas que as académicas

aprenderam em sua trajetoria.

A realizagdo do estdgio foi decisivo para dar prosseguimento ao que as académicas
iniciaram, no ano de 2004. O Curso de Relag¢des Publicas proporcionou a atuacio,
mesmo como estagidrias, no competitivo e disputado mercado de trabalho. Para as
académicas do Curso de Relacdes Publicas, ter a oportunidade de estagiar no Hospital e
Maternidade Santa Luiza, foi sem didvida, um grande impulso em sua vida futura de
Relacdes Publicas. Desenvolver e realizar um Plano de Relagdes Publicas € gratificante.

-

E a somatdria do aprendizado, da experiéncia adquirida no estdgio, da supervisdo do



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagdo
IX Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul — Guarapuava — 29 a 31 de maio de 2008.

responsavel pela organizacdo, da dedicagao dos professores e a emocao das académicas

em iniciar uma trajetoria, que teve como embrido o Projeto Experimental.

Referéncias Bibliograficas

FERNANDES, at al, Dicionario Brasileiro: 45. ed. Sdo Paulo: Globo, 1996.

FORTES, W.G. Processo, Funcoes, Tecnologia. 2. ed. Sao Paulo: Editora Summus,
2003.

HOSPITAL E MATERNIDADE SANTA LUIZA. Disponivel em
http://www.hospitalematernidadesantaluiza.com.br>. Acesso em 15 mar. 2007.

SCOTT, Cynthia.D., Visao, Valores e Missao Organizacional: Construindo a
organizagdo do futuro. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1998.

SILVEIRA, A.D.M; YOSHINAGA, C.E; BORBA, P.R.F. Critica a teoria dos

stakeholders como func¢iao-objetivo corporativa. Caderno de Pesquisa em
operacionalizacdo. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

10



