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RESUMO

Este paper apresenta o trabalho desenvolvido pela area de Relagdes Publicas na Assessoria
de Comunicacdo Integrada da Secretaria Municipal de Saude da cidade de Goiania, no ano
de 2012. Os projetos sdo baseados em planejamento estratégico e objetivam a criacdo da
identidade institucional e imagem positiva através de a¢Bes que priorizam a visibilidade, a
interacéo e o didlogo com os publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Relacdes Publicas; estratégias de comunicacéo; saude publica;
comunicacdo governamental.

1. INTRODUCAO

A Secretaria Municipal de Saude (SMS) é o 6rgdo da administracdo municipal
responsavel pelo gerenciamento do Sistema Unico de Salde (SUS) em Goiania. Suas
diretorias, departamentos e divisdes desenvolvem acOes preventivas e de promogao a salde
para garantir a qualidade de vida da populacdo goianiense. Com um corpo de cerca de 12
mil colaboradores a SMS administra 116 Unidades de Saide que oferecem atendimentos
ambulatoriais e emergenciais.

Desde 2011, a SMS recebe investimentos na comunicagdo. Através de um convénio
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com a Universidade Federal de Goias (UFG) foi implantada uma Assessoria de
Comunicagdo Integrada (Ascom-SMS) no 6rgdo municipal, essa conta com uma equipe
formada por doze alunos (quatro de cada area da comunicagdo, Jornalismo, Relagdes
Publicas e Publicidade e Propaganda), orientados por trés professores (um de cada érea) da
Faculdade de Comunicacéo e Biblioteconomia (FACOMB-UFG) e seis funcionérios, sendo
duas Jornalistas, um Relac6es Publicas, um profissional de computagdo e duas técnicas-
administrativas. Este paper relata as agdes desenvolvidas durante o ano de 2012 pela equipe

de alunos de Relagdes Publicas orientados por uma docente do curso.

2. OBJETIVO E JUSTIFICATIVA

A criacdo da Assessoria de Comunicagéo Integrada na SMS foi um processo que se
desenvolveu mediante a constatacdo de que o 6rgdo deveria estreitar suas relagdes com os
publicos e comunicar-se de forma mais eficiente com eles, a fim de tornar positiva a
imagem da SMS. A Ascom-SMS empenha seus trabalhos de forma estratégica com o
objetivo de construir uma identidade institucional e formar uma imagem forte e positiva.
Nesse sentido, os trabalhos da area de Relagdes Publicas saem da perspectiva instrumental
da comunicacdo e partem para um vieés mais estratégico, a fim de desvelar um processo de
legitimacgdo do 6rgdo e da propria comunicagdo (KUNSCH, 2003).

No contexto da Assessoria de Comunicagdo Integrada a equipe de Relacdes Publicas
é fundamental para o alcance dos objetivos da instituicdo. Conforme aponta Kunsch (2003)
as RelagBes Publicas possuem capacidade de se relacionar com vérios segmentos de
publicos, fazendo uso de uma comunicacdo especifica, mediante uma série de acles e

veiculos que possuem para este fim.

3. METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O valor das atividades de Relagdes Publicas pode ser avaliado pela qualidade das
relacGes que estabelecem com os componentes estratégicos de seu ambiente institucional
(KUNSCH, 2009). Para o desenvolvimento dessas relacdes na SMS, a area desempenha
estrategicamente as seguintes atividades: clipping, auditoria de imagem, pesquisa de

opinido, eventos e concursos culturais, gerenciamento de redes sociais, entre outros.

4. DESCRICAO DOS PROCESSOS DE RELACOES PUBLICAS

4.1 Clipping e auditoria de imagem
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Para entender a imagem da SMS na imprensa de Goiénia é realizada diariamente a
atividade de clipping, que consiste no recorte e analise de noticias publicadas sobre temas
referentes a secretaria. De acordo com Duarte (2006), o trabalho de clipping consiste em
identificar rotineiramente na midia as citacdes sobre a organizacdo ou temas relacionados.
Isso é importante, pois como afirma Porto Simdes (1998), essas publicacbes potencializam
o fendmeno de Relag¢bes Publicas e podem oferecer evidéncias de como se encontra o
processo de relacionamento politico da organizagdo com os seus publicos.

Na SMS o processo envolve a identificacdo, copia, recorte e colagem das matérias
publicadas envolvendo a temética “Salde” nos principais jornais impressos do Estado de
Goiés que séo: O Popular, Diério da Manha e O Hoje.

Como método de analise foi elaborada uma “folha de clipping” que possui espaco
para a colagem das matérias e registro de dados bésicos (nUmero da péagina, data,
localizacdo, autor da matéria). Além disso, sdo identificados quesitos como: tema,
classificacBes (se a matéria € opinativa ou informativa), dominio (define se a matéria é
Municipal, Estadual ou Nacional) e enfoques (positivo, negativo e neutro). Conforme

Vemos a seguir:

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
ASSESSORIA DE COMUNICAGAQ SOCIAL

Data: /__/___ DiadaSemana: [D[S[T[Q[QS]S ] veiculo:

Editoria: N° Total de Paginas do Jornal:

Autoria: N° da Pagina: Localizagio: Ed

Enfoque: [ ] Positivo [ ] Negative [] Neutro

Tema:

Opinativo Carta Informative Reportagem Dominio Municipal | Influéncia
Editorial Nota Estadual
Artigo

Noticia Nacional
Entrevista Internacional

Coluna

Figura 1: Cabecalho da Folha de Clipping utilizada pela ASCOM-SMS.

Todos os dados sdo reunidos e compdem uma auditoria de imagem, realizada
através de relatorio quantitativo e qualitativo, que € entregue mensalmente ao Secretario de
Saude. Isso se justifica, pois, conforme Bueno o clipping:

E a matéria prima para o trabalho de auditoria, a ser feito a posteriori, e que, se
bem conduzido, podera sinalizar para oportunidades de divulgacdo, diagnosticar
personalidades e estilos de veiculos e editores e, sobretudo, permitir que as

empresas ou entidades refinem o seu trabalho de relacionamento com a midia.
(BUENO, online)

A partir do conhecimento dos temas em destaque séo identificadas demandas para
acdes, que séo desenvolvidas pela Assessoria de Comunicagdo, como, por exemplo, a

producéo de releases e investimento em trabalhos em busca de pautas positivas. O trabalho
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de clipping é coordenado pela equipe de Relagdes Publicas e desenvolvido em conjunto

com as equipes de Jornalismo e Publicidade e Propaganda.

4.2 PESQUISA DE OPINIAO

A pesquisa de opinido foi uma acgdo oriunda da atividade de clipping e procurou
comparar a imagem exposta pela midia goiana sobre a SMS em relagdo a percepcdo que 0s
usuérios possuem sobre 0s mesmos servicos da SMS. Foram analisadas 312 matérias, que
tratavam diretamente da Salde em Goiénia e especificamente os servicos da SMS, para
levantar as tematicas da pesquisa. As principais foram: Campanhas/Projetos/Eventos;
Dengue, Teleconsulta (Servigo de marcacéo de consultas por telefone), Samu (Servico de
Atendimento Mdodvel de Urgéncia), UTI (Unidade de Terapia Intensiva),
Medicamentos/Remédios, Atendimento SUS, Vale-exame (Chequinho) e Unidades de
Saude.

A pesquisa foi aplicada com 700 usuérios que se encontravam em nove unidades de
saude no dia 27 de marco de 2012. O instrumento de coleta foi um questionario, com
perguntas abertas e de mdltipla escolha. A formulagdo do questionario utilizou a escala
Likert na qual, a selecdo numérica é sempre impar e as respostas sdo enumeradase 1 a 7,
em que os nimeros sdo relacionados a niveis de satisfacdo: 1 (Péssimo), 2 (Ruim), 3
(Insuficiente), 4 (Regular), 5 (Bom), 6 (Otimo) e 7 (Excelente). Apenas a escala numérica
foi apresentada aos entrevistados e os niveis de satisfacdo foram utilizados no momento da
analise dos resultados. A amostra selecionada foi de 350 questionarios. Como resultado, o0s
dados da pesquisa apontaram que a visdo dos usuarios possui tanto consonédncia quanto
divergéncia em relagéo & imagem exposta pela midia.

Em alguns pontos, como “Campanhas/Eventos” a imagem de ambos € positiva (no
caso dos usuarios, 80% relacionaram as campanhas aos conceitos bom, excelente e 6timo).
Entre os temas que possibilitaram enxergar as diferengas entre a imagem exposta pela midia
e a opinido dos usudrios dos servigos esta o “Teleconsulta” que reportado de forma positiva
pela midia foi considerado como um servigo ruim pelos usuérios (52% atribuiram os
conceitos péssimo, ruim e insuficiente). J4 o tema referente ao “Atendimento SUS”
(médicos, enfermeiras e recepcionistas) € exposto negativamente nos veiculos de
comunicacao, entretanto, os usuarios consideram como um bom servico. Para os médicos e
enfermeiros 64% da amostra apontaram 0s conceitos bom, 6timo e excelente e para o

atendimento da recepgdo 59% apontaram os conceitos bom, 6timo e excelente.
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Conforme afirma Tuzzo (2008), a opinido publica se forma a partir de valores
pessoais de cada individuo e a midia representa um papel importante na formacdo da
opinido das pessoas. Dentre outras conclusdes, a pesquisa possibilitou a percepcdo de que
apesar da midia atuar como formadora de opinido, os publicos também participam da

criacdo da imagem a respeito da organizagao, a partir do que vivenciam em suas rotinas.

4.3 CONCURSOS CULTURAIS INTERNOS

Em 2012, foram promovidos dois concursos culturais voltados para os servidores.
Na perspectiva de desenvolvimento estratégico da comunicacdo interna a equipe de
RelacBes Publicas acredita ser importante investir em acOes deste segmento, pois é uma
forma de motivar os servidores. Como pontua Vroom (1997) a motivagdo € um motor

interno para as organizagdes e seus beneficios aparecem em longo prazo.

4.3.1 Papai bem na foto

O concurso “Papai Bem na Foto” foi realizado em comemoracdo ao Dia dos Pais,
com o intuito de valorizar a familia dos servidores da SMS. Para participar os funcionarios
deveriam encaminhar por e-mail uma foto em que estivessem junto com 0s pais ou, no caso
de servidores homens, junto com seus filhos. O regulamento foi langado no site da SMS no
dia 19 de julho de 2012. A divulgacéo foi feita através de notas publicadas site, banners na
Fan Page do Facebook, ligacdes telefonicas para as Unidades de Saude, envio de e-mail
marketing, além da divulgacdo pessoal realizada em todas as salas da sede da SMS.

As fotos foram julgadas por uma comissdo composta por professores e servidores da
Ascom-SMS, de acordo com 0s seguintes critérios: expressao de afeto entre pais e filhos,
criatividade, harmonia e nitidez. O vencedor recebeu cinco rodizios em uma churrascaria da

cidade. O segundo e terceiro lugares receberam brindes.
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Figura 2: Cartaz de divulgagdo do concurso  Figura 3: Cartaz de divulgacéo dos
“Papai Bem na Foto” vencedores do concurso “Papai Bem na Foto”
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4.3.2 Curtindo o seu Natal

O concurso “Curtindo o seu Natal” foi realizado para os servidores da SMS e
aconteceu em duas etapas. Na primeira, 0s servidores deveriam se inscrever enviando seus
dados e uma foto que representasse o espirito natalino. Todos os inscritos concorriam ao
sorteio de uma Cesta de Natal. Na segunda fase, as fotos inscritas foram publicadas na Fan
Page da SMS no Facebook e aquela que obtivesse mais “curtidas” seria premiada com um
vale-presente no valor de R$ 100,00.

A divulgacao foi realizada através de cartazes, no site e Fan Page, ligacdes e envio de
e-mail marketing para todas as Unidades de Saude. No dia 14 de dezembro de 2012 todas as
doze fotos inscritas foram publicadas na pagina da SMS no Facebook. Os servidores
tiveram até o dia 20 de dezembro para conseguirem “curtidas” em suas fotos. O resultado

foi divulgado no dia 21 de dezembro, a foto vencedora recebeu 306 “curtidas”.
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mais curtida serd pr’emiac’a com um

valc-prcscnfc no valor de R$100,00.

Mais informagdes:
www.saude.goiania.go.gov.br

4.4 EVENTOS

Os eventos sao uma estratégia de Relagdes Publicas que proporcionam visibilidade e
interacdo com a instituicdo. Porto Simfes (1995) considera que 0s eventos Sao
acontecimentos que tem como finalidade especifica alterar a historia da relagcdo entre uma

organizacao e seus publicos, em detrimento das necessidades identificadas.

4.4.1 Mae-Mulher

O “Mé&e-Mulher” foi um evento desenvolvido com o objetivo de valorizar a beleza e
a autoestima das mulheres que utilizam os servigos publicos de saide em Goiania. Para
tanto, buscou mostrar as maes de classes menos favorecidas que os papéis de Mée e de
Mulher podem caminhar juntos. Foi realizado entre os dias 07 e 11 de maio de 2012, o
planejamento estabeleceu que em cada dia da semana o evento aconteceria em uma
Unidade de Saude da SMS.
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Figura 5: Cartaz de divulgacdo do evento “Mae- Mulher”

Durante o Mae-Mulher foram realizadas palestras de conscientizagdo e prevencdo de
DSTs, planejamento familiar, cancer de mama e colo de Utero e sadde bucal; atividades de
ginastica laboral e apresentacfes de danca.

O evento teve parceria com empresas e marcas através da prestacdo de servicos e
distribuicdo de brindes. Afinal, ele também tinha como finalidade levar as mulheres pensar
em sua beleza e saude. A equipe de Relagbes Publicas se empenhou na busca de parceiros.
Foram nove marcas e empresas que ofereceram servi¢cos como: limpeza de pele, workshops
de maquiagem e cuidados com a pele, hidratacdo capilar além de possibilitarem o sorteio de
82 brindes (cestas de laticinios e de café da manha, balas, utensilios para a casa, roupas,
perfumes, acessorios e produtos de beleza).

A contrapartida para as empresas parceiras foi a insergdo de sua marca em banners e
cartazes de divulgagdo, montagem de stand para a divulgagdo de produtos e servigos e
distribuicdo de materiais de divulgacdo. Além disso, foram destacados no site da SMS em
noticias do evento, tendo os links de seus sites vinculados. Como afirma Ferracciu (1997),
para as marcas a participagdo em um evento tem mais valor do que a propaganda, pois neste
caso, ndo se interrompe o entretenimento dos participantes e estes assimilam a marca com
maior simpatia e predisposicao.

Uma pesquisa foi aplicada com os participantes do evento, com a amostra de 92
entrevistados, como resultado 70,7% considerou a estrutura do Mae-Mulher como

excelente. Ja os servicos foram avaliados como excelente por 79,4 % da amostra.

4.4.2 1 Seminéario Nacional de Comunicagéo (Senacom)
O Seminério Nacional de Comunicacéo (Senacom) foi realizado pela SMS com o

apoio da UFG e da Associacdo Brasileira de Pds-Graduagdo em Salde Coletiva (Abrasco).
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O seminério teve como tema “As realidades do SUS: a percepcdo da populacéo e a sua
imagem na midia”. A proposta era discutir as inimeras realidades do SUS praticadas e
percebidas por seus usuérios, a imprensa, os trabalhadores e os proprios gestores.

O evento aconteceu nos dias 31 de maio e 1° de junho de 2012, no Augustus Plaza
Hotel em Goiédnia. A programagdo incluiu trés mesas-redondas entre os palestrantes
estavam médicos, jornalistas, profissionais de salde e professores dos Estados de Goias,
Distrito Federal, Sdo Paulo, Bahia e Rio de Janeiro. Os publicos de interesse eram
estudantes e professores de graduacgéo e pos-graduacdo dos cursos de Comunicacdo e de
Saude, imprensa, funcionarios da SMS e convidados de sindicatos e conselhos
profissionais.

A divulgacéo foi feita através de cartazes, distribuidos nas Unidades de Salde da
SMS e faculdades que oferecem cursos na area da comunicacdo e da satde. Foi enviado e-
mail marketing para o mailing list da SMS e da UFG. As pecas foram desenvolvidas pela
equipe de Publicidade e Propaganda. A equipe de Jornalismo realizou a cobertura antes e
durante o evento com a produgdo de matérias para o site e postagens na Fan Page criada

para o evento.

I-G|senacom sus
3%

[+

+ 31de Maio ¢ (){de Junho
+ Augustus Hotel

oo e Gonig }:.u;g siies
Figura 6: Cartaz de divulgagdo do evento | Senacom

As inscri¢bes foram feitas atraves de uma &rea especifica no site da SMS e o evento
contou com 350 participantes. Uma pesquisa foi aplicada entre os palestrantes e
participantes do Senacom. Como resultado, 82% dos participantes avaliaram o evento como
bom e étimo. Identificou-se que a faixa etéria foi de 16 a 26 anos, 0 que aponta o interesse

de jovens pela tematica de comunicacéo e salde.
Em relagdo & impressdo do evento, 82% das respostas ficaram entre bom e étimo.
J& os palestrantes, avaliaram como Otima a organizagdo do Senacom. Em relagdo a
programacéo, 63% afirmaram que a estrutura das mesas redondas foi a mais adequada. Os
palestrantes também avaliaram como 6timo o apoio que receberam da equipe antes e no

decorrer do evento.
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4.5 FAN PAGE NO FACEBOOK

A pégina do Facebook, criada inicialmente para o Senacom, foi transformada em
uma pagina institucional para a SMS. A inser¢do da Secretaria de Saude na rede social parte
do pressuposto que a presenga digital oferece mais uma possibilidade de visibilidade para a
organizacdo, (STASIAK, 2008). Na internet também € possivel realizar atividades de
RelagBes Publicas, bastando entender e determinar estratégias, adotar a melhor linguagem,
estar no lugar certo e expor-se ao publico de modo correto, (BUENO, 2010).

A presenca de organizagdes em redes sociais € cada vez mais comum, pois
proporciona a aproximagdo e interagdo com o0s publicos. Nesse processo, além da
visibilidade, é possivel ouvir os publicos de forma mais direta e criar estratégias para
estabelecer o didlogo. De acordo com Bueno (2010) as redes sociais s80 uma importante
oportunidade para as organizagdes aproximarem-se ainda mais de seus publicos por serem
veiculos de comunicagdo de méo-dupla, ja que através delas € possivel falar e ouvir o que
falam sobre a marca ou organizagao.

A Fan Page possui atualiza¢des diarias, com conteidos do site da SMS e de outros
sites ou blogs que tratam sobre o tema salde. De agosto a dezembro de 2012 foram feitas
690 publicacdes e a Fan Page alcangou 645 “curtidas”. O maior alcance semanal foi de
27.618 pessoas, no periodo entre 4 e 7 de julho, sendo referente a publicacéo de uma Feira
de Adocdo de animais. Segundo as estatisticas, o publico que mais acessa a pagina da SMS
no Facebook tem entre 18 e 34 anos.

Em outubro de 2012 foi desenvolvida uma ag&o para que os servidores curtissem a
pagina. Para isso a equipe fotografou os servidores no seu local de trabalho e publicou na
Fan Page, como forma de comemorar o Dia do Servidor Publico. O album foi publicado no
dia 26 de outubro e as fotos continham marcagdes dos servidores fotografados, fazendo
com que aparecessem tanto na Fan Page quanto no perfil deles, o que proporcionou maior
visibilidade para a SMS. No dia 28 de outubro, a pagina obteve alcance de 6.059 pessoas.
Entre os dias 26 de outubro e 10 de novembro a pagina obteve 65 opg¢Bes “curtir” e foi
visualizada 1.127 vezes. O efeito viral, que é a porcentagem de pessoas que criam uma
histdria a partir a publicacdo, alcangou 32,2%.

Foi possivel perceber que a acdo comemorativa do Dia do Servidor conseguiu
alcancar seus servidores. Os resultados podem ser vistos em comparativo com o alcance da
pagina na semana anterior. Entre os dias 19 e 25 de outubro a péagina obteve média de

alcance de 1.618 pessoas e apenas 11 opgOes “curtir”.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

As acbes da Ascom-SMS demonstram o papel das Relagdes Publicas no uso de
estratégias em busca do estabelecimento e manutencéo de relagfes entre a instituigdo e seus
publicos. Entende-se que o trabalho da &rea na construgdo da identidade organizacional
pode colaborar com o estabelecimento da imagem positiva para a SMS e em sua
credibilidade enquanto um 6rgédo publico que é fundamental para a sociedade.

Nesse sentido, o trabalho da area de RelagBes Publicas é pautado na busca da
legitimagdo da instituicdo diante de seus publicos utilizando como base a ideia de que a
comunicagdo é um dos pilares para que isso seja possivel. Os resultados das a¢des nos
fazem acreditar que este é o caminho para a que a SMS, assim como grande parte das
instituicBes publicas de salude, entendam a comunicagdo como algo estratégico que precisa

ser contemplado em suas rotinas organizacionais.
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