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RESUMO

Essa monografia de conclusdo de curso tem por objetivo geral demonstrar o potencial que
0 objeto de estudo possui em termos de confiabilidade com seu publico e o quanto a
comunicacao institucional juntamente com os principios das relacdes publicas podem ser
a grande chave para a prevencdo de crises relacionadas a imagem institucional e com
uma boa gestdo a possibilidade de alcance do sucesso. Exemplificando assim, com a
base tedrica, os desafios e perspectivas para a Santa Casa de Misericordia de Assis,
compreendendo o seu funcionamento e papel no oferecimento de servicos de saude para
populacdo municipal e regional, a partir de um estudo das possiveis estratégias em
Relacbes Publicas identificadas. No ambito tedrico mobiliza conceitos relacionados ao
Terceiro Setor, buscando identificar as acdes de Rela¢des Publicas e Comunicagéo
Institucional, especificamente os instrumentos que, possivelmente, caracterizam as
formas de comunicagdo na Santa Casa de Assis. As metodologias utilizadas foram
pesquisas bibliograficas e participantes, através de relatérios e busca de material nos
veiculos de comunicacao de Assis.

Palavras-chave: Rela¢cdes Publicas, Comunicacdo Institucional, Gerenciamento de
Crise de Imagem e Santa Casa de Misericordia de Assis.



ABSTRACT

This dissertation monograph aims to demonstrate the potential of the study object in terms
of reliability with its public and how much institutional communication together with the
principles of public relations can be the great key to the prevention of related crises to the
institutional image and with a good management the possibility of achieving success.
Thus, with the theoretical basis, the challenges and perspectives for the Santa Casa de
Misericordia de Assis, understanding its functioning and role in the provision of health
services for the municipal and regional population, based on a study of the possible
strategies in Public Relations identified. In the theoretical context, it mobilizes concepts
related to the Third Sector, seeking to identify the actions of Public Relations and
Institutional Communication, specifically the instruments that possibly characterize the
forms of communication in Santa Casa de Assis. The methodologies used were
bibliographical research and participants, through reports and search of material in Assis
communication vehicles.

Keywords: Public Relations, Institutional Communication, Image Crisis Management
and Santa Casa de Misericordia de Assis.
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1. INTRODUCAO

Esse trabalho busca apresentar a importancia das Rela¢des Publicas aplicadas no
trabalho de Comunicacéo Institucional em instituicdes filantrépicas, com o intuito de
fortalecer os relacionamentos internos e prevenir as crises de imagem que ferem
diretamente a entidade. Sabe-se que a prevencao de crise de imagem depende dos
aspectos de cultura organizacional e gerenciamento de riscos, com base nisso é
possivel criar-se planos emergenciais para situa¢fes do tipo.

Esta monografia também analisa o historico do objeto de estudo e o chamado Terceiro
Setor e sua atuacdo no pais e citando a importancia da Santa Casa de Assis para o
Municipio. A introduc@o do assunto, entre outras justificativas, se d& pela necessidade
do Terceiro Setor ser composto de diferentes publicos, onde cada instituicdo possui em
sua esséncia um ponto em comum: aliviar os problemas sociais por meio de servicos e
aclOes, promovendo a igualdade social em diversas areas, seja educacdo, saude,
cultura e dentre outros.

Para obter sucesso e eficiéncia na comunicacdo institucional requer planejamento e
estratégia com base nos principios das relagdes publicas, sendo que o profissional da
comunicacdo auxilia diretamente na construcdo e solidez da imagem da organizacao
diante da sociedade.

Desta reflexdo, avangamos para o intuito de averiguar os cases de crise de imagem e a
existéncia de possiveis futuras crises, com base na realidade da Instituicdo. Para isso,
metodologicamente, utilizamos pesquisas bibliograficas e relatérios da prépria
instituicdo, através de buscas de materiais nos veiculos de comunicagdo de Assis.
Posteriormente, avancamos para a pesquisa bibliografica das teorias, buscando
producbes académicas, livros na area de comunicacao, rela¢des publicas e do terceiro

setor.
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2. TERCEIRO SETOR: ORIGEM

A expressao Terceiro Setor surgiu de uma traducéo do inglés third sector nos Estados
Unidos. Também utilizado junto a outras expressées como “organizagées sem fins
lucrativos” (non profit organizations) ou “setor voluntario” (voluntary sector). A origem
em si tem conexao socioldgica e histdrica na Europa e na América do Norte através dos
movimentos associativos, dos séculos XV | e XVII.

Conceituando o termo aplicado no quesito gestao, entende-se que o Estado surge a
partir de trés elementos, o poder politico, povo e territério. “E um poder politico exercido
sobre um territério e uma populacao”, conforme destaca GRUPPI, (1980. p. 07).

A Constituicdo Federal de 1988, em seu Art. 1° cita e conceitua o Terceiro Setor, “Tem
como fundamentos a soberania, a cidadania, a dignidade humana, os valores sociais do
trabalho e da livre iniciativa, bem como o pluralismo politico”.

Com base nisso, entenda-se que sua finalidade basica € administrar os bens publicos
para atender as necessidades coletivas, derivadas dos direitos previstos na
Constituicado Federal de 1988.

Segundo Fernandes (2002, p. 127) “a ideia de um terceiro setor supde um primeiro e
um segundo, e nesta medida faz referéncia ao Estado e ao mercado”, mutuamente.

No Brasil, podemos considerar que as organizagdes sem fins lucrativos surgiram na
época colonial, sendo que naquele periodo, as igrejas tinham a percepcao de munir e
dar assisténcia para populacdo, com isso, sdo criadas as Santas Casas de
Misericordias, asilos e orfanatos. E importante destacar que a Igreja Catdlica com o
suporte do Estado realizava a interferéncia nas praticas de benemeréncia, pois em sua
atuacao estava englobada a maioria das entidades de assisténcia social. A atividade
compreendia as comunidades que estavam desassistidas diante do governo em termos
de necessidades basicas (saude, educacao e alimentagéo).

No decorrer da histéria, na segunda metade do século XV, as Santas Casas de
Misericordias foram pioneiras nesta area e, posteriormente da proclamacédo da
Republica, separou-se o Estado e Igreja constituindo-se as primeiras organizacdes sem
fins lucrativos do Brasil. Essas instituicoes religiosas envolviam os dogmas dos demais
movimentos (protestantes, espiritas e afro-brasileiros) sendo que havia um ndamero
menor que a catolica para considerar-se o total de organizacdes criadas ou

propriamente mantidas por igrejas.
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A lIgreja principalmente a catdlica teve e tem papel decisivo na formacédo do
terceiro setor no Brasil. As Santas Casas foram pioneiras na area e, apos a
proclamacado da Republica, quando da separacdo entre Estado e Igreja, tornaram-
se as primeiras organizacdes sem fins lucrativos do pais. Instituicbes ligadas a
igrejas protestantes, espiritas e afro-brasileiras também tem desenvolvido papel
importante na conformacdo do setor no pais, ainda que numericamente sejam
menores. Se considerarmos todas as organizagbes criadas ou mantidas por
igrejas, veremos que elas representam 38% das organizagdes no Brasil, uma para
cada trés existentes. (ALBUQUERQUE, 2006.p.34).

Atualmente o Terceiro Setor ainda enfrenta os efeitos da crise econdmica de 2008, que
causou e tem causado uma desaceleracdo na economia, desemprego e demais
problemas sociais, ndo s6 em nosso pais, mas em varios lugares do mundo.

Outra questdo importante é a que esse conjunto de fatores evidencia a falta de
capacidade do Primeiro e do Segundo Setores em suprirem as demandas sociais da
atualidade, que nesse sentido acabam sobrecarregando as demandas nas

organizacgdes que atuam no Terceiro Setor no Brasil.

2.1. Filantropia

Segundo o site Dicio Dicionario Online de Portugués, a palavra Filantropia tem como
significado amor excessivo pela humanidade; caridade; demonstracéo de generosidade;
tendéncia para ajudar os mais necessitados. A etimologia da palavra filantropia vem das
expressdes gregas philos e anthropos que conjugadas, traduzem-se livremente como
amor e ser humano.

A expressado carrega em sua origem a intencao do ato caracteristico ao ser humano de,
individual ou coletivamente ajudar ao préximo sem esperar retribuicdo por seu ato ou,
como a sabedoria popular consagrou: “fazer o bem sem olhar a quem”.

A histéria da filantropia no Brasil € ligada a Igreja Catolica. Desde o periodo colonial
guando sociedades catdlicas laicas, as confrarias, fundaram as organizacdes
voluntarias, como hospitais, orfanatos e asilos, em sua grande parte patrocinada por
fundos patrimoniais e por meio de doacoes.

No site do Férum Nacional das Instituicdes Filantropicas (FONIF), existem informagdes
sobre a forca do setor filantrépico e como essa forca pode ser constatada pelos
nameros que apontam a existéncia de mais 8 mil instituicbes sem fins lucrativos
(filantrépicos), sendo que este numero 1.390 sdo da &rea de saude, 775 sdo da regido
sudeste do Brasil.
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3. HISTORIA DAS SANTAS CASAS

O site da Irmandade Santa Casa de Itu, descreve um histérico importante para a
compreensao do que é uma Santa Casa, segundo ele, a Santa Casa de Misericordia €

uma irmandade que tem como missédo o tratamento e sustento a enfermos e invalidos.

As atuacdes destas instituicbes apresentaram duas fases, sendo a primeira que
compreendeu o periodo do século XVIII até 1837, de natureza caritativa e a segunda de
1838 a 1940, com preocupacdes mais envolvidas no aspecto da natureza filantropica.

O surgimento da primeira Santa Casa ocorreu em Portugal, na cidade de Lisboa, na
historia é citada a fundacdo em 1498, na cidade de Lisboa pelo Frei Miguel Contreiras,
com o apoio da rainha D. Leonor, de quem era o confessor. A Rainha era vilva de Dom
Jodo Il e naquela época passou a dedicar-se intensamente aos doentes, pobres, 6érfaos,
prisioneiros e artistas e patrocinou a fundacéo da Santa Casa, instituindo assim a primeira
legitima ONG do mundo, tendo em vista um periodo que seria impensavel a existéncia de

uma instituicdo social que se declarasse leiga e ndo governamental.

A palavra Misericérdia agregada ao nome da instituicdo, surgiu com base na doutrina

cristd das 14 obras de misericordia, sao divididas entre obras corporais e espirituais:

e Corporais: dar de comer a quem tem fome; dar de beber a quem tem sede; dar
pousada aos peregrinos; vestir 0s nus; visitar os enfermos; visitar 0s presos e
enterrar 0s mortos.

e Espirituais: ensinar os ignorantes; dar bom conselho, corrigir os que erram; perdoar
as injarias, consolar os tristes, sofrer com paciéncia as fraguezas do nosso proximo

e rezar a Deus por vivos e defuntos.

No Brasil, a Irmandade da Santa Casa de Misericordia surgiu no periodo colonial, na
cidade de Santos em 1543, sendo a primeira instituicdo hospitalar do pais, destinada a

atender aos enfermos dos navios dos portos e moradores das cidades.

Com base historica podemos entender que a missao hospitalar das Santas Casas

percorre a humanidade ha anos, no Brasil temos mais de 2500 hospitais da Santa Casa.
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3.1. Santa Casa de Misericordia de Assis

Com o proposito de cuidar e salvar vidas, a Santa Casa de Misericordia de Assis foi
fundada em 1919, sendo uma instituicdo filantrépica, prestadora de servicos médico-

hospitalares.

A Instituicdo faz parte da histéria do Municipio, passando por diversas mudancas e
acompanhando o progresso de Assis de maneira proxima. Em 2013 foi inaugurado o
Ambulatério Médico de Especialidade — AME de Assis/SP, o qual a Santa Casa de Assis
€ a atual gestora e em 2017 se tornou gestora do AME de Ourinhos/SP.

A Organizacdo de Saude conta atualmente com um dos maiores complexos hospitalares
da regidao, contemplando mais de 250 mil habitantes e somando as gestdées dos AME’s
esse numero duplica. A estrutura de atendimento da Santa Casa surpreende, sdo
unidades de Pronto Atendimento, Maternidade, Centro Cirlrgico, Centro Cirdrgico
Obstétrico, Unidades de Internacfes Pediatricas, Adulta e Cirdrgica, Unidade de Terapia
Intensiva — UTI, Unidades de Diagnostico por Imagem (Raio-X, Tomografia
Computadorizada, Ecocardiograma e Ultrassonografia), Laboratorio de Andlises Clinicas,
Lavanderia Hospitalar, Ortopedia e Agéncia Transfusional.

7

A direcdo da Instituicio é composta por Irmandade, Conselho de Administracéo,
Conselho Fiscal, Diretoria Financeira, Diretoria Juridica, Diretoria de Rela¢des Publicas e
Acdes Comunitérias, Diretoria Hospitalar, Administracdo Hospitalar e Provedoria.
Segundo o préprio site da Santa Casa, todo o quadro de diretoria, irmandade e conselho

sdo pessoas voluntarias da propria comunidade.

3.2. Organizacéo Social de Saude

A Santa Casa de Assis, em 2011 tornou-se Organizacéo Social de Saude, que segundo 0

site do Portal da Transparéncia do Governo do Estado de Sao Paulo:

As Organizacfes Sociais de Saude (OSS) séo instituicdes do setor privado, sem
fins lucrativos, que atuam em parceria formal com o Estado e colaboram de forma
complementar, para a consolidacdo do Sistema Unico de Saude, conforme
previsto em sua lei orgénica - Lei n°® 8080/90.
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No Brasil, esse tipo de segmento € chamado de Terceiro Setor, que se refere a
instituicBes privadas, sem fins lucrativos e que prestam servigcos de carater publico, como

ja citado anteriormente, sendo este o caso da Santa Casa de Assis é a saude.

3.3. Papel da Santa Casa de Assis no setor de saude do Municipio

E convicta a importancia da entidade de satde do campo da filantropia para o Sistema
Unico de Salde e para milhares de cidaddos de Assis e Regido, que por sua vez

dependem dos servigos para preservacao de sua saude e de suas vidas.

Sao mais 98 anos de existéncia que se confundem com a propria histéria do Municipio. A
busca de uma atencdo a saude desvinculada do lucro, coloca a Santa Casa de
Misericérdia de Assis em consonancia com 0s propositos maiores do servigco publico.
Essa é a razédo principal de se terem tornado as parceiras preferenciais do processo de

construir e consolidar um sistema de saude de caréater universal e igualitario.
Em Assis, a maioria de seus municipes depende dos servi¢cos de saude, sendo eles:

e Cirurgias eletivas: 2.882

e Internagdes: 15.856

e Exames laboratoriais: 36.017

e Diagndstico por imagem (raio-x, tomografia e ultrassom): 11.351
e Ambulatorio e Urgéncia e Emergéncia de Ortopedia: 11.397

e InternagOes Maternidade: 1.162

Esses numeros foram tirados do relatério anual de atividades de 2016, publicado no site

da Santa Casa de Assis.

Diante dos dados, podemos observar o auténtico espaco de prestacdo de servicos,
promogdo a vida e geragcdo de empregos que a Santa Casa exerce em ASSis.
Desempenham, também, papel de relevancia para o funcionamento da saude como todo,
pois é por meio dela que a populacdo é atendida com sua tradicdo e modernidade,

passando assim seguranca no tratamento dos pacientes.
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Assim, a InstituicAo no ambito municipal, contemplando até mesmo os Ambulatérios
Médicos de Especialidades — AME Assis e Ourinhos, tém trabalhado com foco em seus
principios fundamentais, para atender a saude da comunidade, com a responsabilidade
social decorrente da dimensdo que lhes foram dadas desde a sua criacdo: acolher e

salvar vidas.
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4. COMUNICACAO SOCIAL E RELACOES PUBLICAS

Para compreender as diferencas entre as duas areas e como juntas se tornam grandes

aliadas para Terceiro Setor, € necessario citar seu conceito.

A PRSA (Sociedade Americana de Relacdes Publicas) define as Rela¢cdes Publicas como
um processo estratégico de comunicacao que constroi relacdes de beneficio mutuo entre

as organizacdes e seus publicos.

A Comunicacdo Social se trata da area do conhecimento humano responséavel pelo
estudo dos fenémenos relacionados aos meios de comunicacdo, principalmente dos
veiculos e meios de massa, como a internet, a imprensa, a televisdo, o radio e o cinema,

e os efeitos destes em relacéo a sociedade.

Ambas estdo interligadas no processo comunicativo no que se refere a gestéo

organizacional, em especial na gestéo de instituicbes sem fins lucrativos.

4.1. Comunicacao Social no Terceiro Setor

A Comunicacédo Social no Terceiro Setor possui caracteristicas que a diferenciam daquela
feita em veiculos de massa e no setor empresarial. Nesse aspecto, € necessario analisar
processos, técnicas e ferramentas que contribuem para ampliar os resultados de acfes

sociais e aumentar a visibilidade dessas entidades.

Por meio de diversas leituras, sabemos que o terceiro setor demorou um tempo para criar
a percepcdo da importancia das novas formas de fazer comunicacdo e como as
ferramentas poderiam aprimorar o relacionamento com seus publicos. E um tanto
contraditorio, mas muitas instituicdes tém uma postura de vanguarda em relacdo a causa

gue lutam e uma postura conservadora sobre comunicacéo da propria causa.

Esse comportamento institucional € um fendmeno comum, por exemplo, varios aspectos
levaram a “contaminagao” do terceiro setor pelo jeito convencional de fazer comunicacao.
Um agravante dessa realidade € a auséncia de profissionais formados na area de

comunicacao atuantes dentro dessas organizacoes.


http://www.prsa.org/
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O sistema é moldado para formar profissionais ao mercado pautado pela competicéo,
pela concorréncia, pelo hiper consumo e pela superagdo de metas, com isso as questdes
gue entidades filantrépicas abordam acaba ficando de lado, sendo que a area em que
muitas atuam esta ligada diretamente a promocao da assisténcia social e saude. Ou seja,
supbe-se que para um profissional da area de comunicagdo atuar no terceiro setor ele

ndo aplica as mesmas praticas ao atuar em empresas privadas.

Um ponto positivo € que com a crise econdmica as entidades perceberam que nao vao a
lugar nenhum sem uma comunicagdo profissionalizada, bem feita e, principalmente,
diferenciada. Entdo, atualmente as redes sociais se tornaram uma grande ferramenta
para essas instituicbes estruturarem seus vinculos com seu publico, promovendo assim

suas ac¢oes e seus trabalhos.

Além das redes sociais, a sustentabilidade se tornou aliada também do terceiro setor,
onde a comunicacdo consegue engajar O publico positivamente e melhorar

economicamente a situag&o da instituicao.

Essas organizacBes precisam vencer algumas etapas para melhorar seus processos
comunicativos. O primeiro passo é descobrir o que fazer para ajudar a ampliar a
visibilidade, a legitimidade social e a forma como dialoga com seus publicos. Ela pode

maximizar brutalmente o alcance de suas acgodes.

A comunicacéo social é importante em todas as areas e setores econdmicos existentes,
pois € por meio dela que o publico conhece a causa, a misséo, a visdo e 0s valores que a
organizacdo tem como base para atender as necessidades do mercado, isso se aplica na

area empresarial e filantrépica.

As instituicbes que atuam no terceiro setor precisam diagnosticar suas fraquezas e
fortalecer suas forcas, para fazer da comunicacdo social uma area aliada que aponta

estrategicamente, o que da certo e o que ndo esta dando resultado.

4.2. Relagbes Publicas no Terceiro Setor

Com base em Harwood L. Childs (1967), as relacdes publicas trata a respeito de
responsabilidade social dos individuos e organizacfes, isso exemplifica bastante a



21

importancia da empresa trabalhar esse setor juntamente com a comunicagéo tém para

estrategicamente obter sucesso e éxito em suas relagdes com o publico externo e interno.

Atualmente com a sociedade ocupando um papel decisério nas questbes sociais, as
entidades do Terceiro Setor véem-se uma grande preocupacao no sentido de se dar uma
dimensdo maior as suas acdes e ao seu papel social. Para isso, as relagdes publicas
precisam ser inseridas neste contexto, buscando juntamente com a entidade adquirir um
melhor direcionamento de suas acdes, mais competéncia no desenvolvimento de técnicas

comunicacionais para auxiliar no reconhecimento de seu papel social.

Portanto, o processo de relacbes publicas nessas organizacdes € fundamental, porque
ele vai organizar as informac¢@es do sistema social onde esta inserida a instituicdo, com a
adocdo do instrumento mais adequado para programar as acdes necessarias e até
mesmo emergenciais, sendo este um dos principais objetivos. Sendo pautada pela
execucao de algumas fungbes como a pesquisa, 0 planejamento e estabelecimento de
programa de agao, a organizagao dos trabalhos, a dire¢éo e controle das tarefas.

No caso das entidades filantrépicas, vale destacar a preocupacdo com as varias formas
de relacionamento com seu publico interno (diretores, membros dos conselhos,
funcionarios e especialistas contratados) e externo (publico-beneficiario, aquele que
recebe as acgbes), meios de comunicacdo (radio, televisdo, jornais impressos), 6rgaos
governamentais e empresariais e demais organizacdes da sociedade civil, além dos
financiadores e dos parceiros nas a¢des da instituicdo, criando-se condicdes para um

relacionamento saudavel com um didlogo planificado e permanente.

A atividade de relagcBes publicas, se vistas pela otica popular, devem contribuir para
ampliar o debate, a discussao, em que se foque na busca pela responsabilidade social, na
qual a informacdo supere o discurso ideolégico dominante de determinado assunto,

estimulando assim a inquietacdo e a vontade coletiva de resolver os problemas.
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5. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL: INTERNA E EXTERNA

Para compreender como o ambiente interno pode afetar o ambiente externo é necessario
observar o que as teorias apontam e elencar as melhores estratégias para poder trabalhar

uma comunicacao integrada, tornando-a eficaz.

Com essa busca pela exceléncia organizacional, a Instituicdo passa a se desenvolver de
maneira que se destaque como referéncia, sendo que para o gerenciamento de crise,
essa iniciativa de integrar sua comunicagdo faz com que suas acdes sejam mais ageis e

eficazes.

5.1. Endomarketing

Bekin (1995, p.34) mostra a tendéncia de um marketing voltado para dentro das
organizacdes, com a seguinte definicdo de Endomarketing: “Realizar a¢gdes de marketing
voltadas para o publico interno da empresa, com o fim de promover entre 0s seus

funcionarios e departamentos aqueles valores destinados a servir o cliente".

Neste sentido, o Endomarketing surge como elemento de ligacdo entre o publico externo
(cliente), o produto e/ou servigo e o colaborador. Deste modo, a relagéo da instituicdo com
0 seu publico, passa a ser um servico feito por clientes internos para clientes externos,

com um beneficio mutuo e um objetivo em comum.

Outra definicdo de Brum (1998, p.16), cita 0 Endomarketing como “um conjunto de agbes
utilizadas por uma empresa (ou uma determinada gestdo) para vender sua propria
imagem a funcionarios e familiares”. Brum acrescenta, ainda, que “é dar ao funcionario
educacédo, carinho e atencéo, tornando-o bem preparado e bem informado para que
possa tornar-se também uma pessoa criativa e feliz, capaz de surpreender, encantar e

entusiasmar o cliente”.

Com base nesses dois conceitos, constata-se que o conceito de Endomarketing engloba:
motivacdo dos funcionarios, comunicagdo, comprometimento, valores, instrumentos de

marketing e satisfacdo do consumidor.
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A partir do ponto de vista que o Endomarketing € uma estratégia que atua diretamente na
melhoria do clima organizacional, onde as a¢6es refletem na satisfacdo dos funcionérios e
na eficacia da comunicacdo entre os diversos niveis da organizacdo, buscando
desenvolver uma cultura que valorize o publico externo e desperte no funcionario o

interesse por divulgar a instituicdo que atua.

Para uma organizagdo como a Santa Casa de Misericordia de Assis, o conceito se aplica
perfeitamente com base em um trabalho interno de motivagéo, informacao e comunicacao

institucional para gerenciar desde conflitos até uma crise.

5.2. Importancia da Comunicacgéao aplicada na Instituicao

Para Margarida M. Kunsch (1986), o trabalho institucional tem como objetivo desenvolver
uma personalidade para instituicdo, possibilitando uma divulgagcdo como um todo e em si
mesma. Ela ainda aponta que existem indmeros meios para dar a empresa essa
personalidade, entre eles a identidade visual, a promocao de atividades de interesse ao
publico, o bom relacionamento com a imprensa, as campanhas de propaganda

institucional.

Todavia, a comunicacdo organizacional, além de ser vista como uma ferramenta
estratégica, também, é considerada fator fundamental na busca constante por qualidade e

uma maneira de humanizar o trabalho envolvendo todo o processo de recursos humanos.

A comunicacao, neste aspecto, funciona em quatro areas basicas de uma organizagao.
Para Robbins, (2005, p. 276) essas areas sdo: controle, motivagdo, expressdo emocional
e informacédo. Ele afirma que nenhuma se sobressai de sua importancia, pelo contrario,
elas se completam e sdo necessarias em um conjunto para que aconteca definitivamente

uma comunicacéo eficaz dentro da organizacéo.

Cada vez mais € comum exemplos de grandes organizacdes de sucesso que atribuem
grande parte de seu éxito a sua comunicacao organizacional, visto que, € por meio dela
gue essas conseguem trabalhar de forma integrada, consolidando sua imagem
institucional e evitando problemas decorrentes da falta de comunicacgéo, seja ela interna

ou externa.
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Para uma instituicdo filantrépica, como uma Santa Casa, observamos com base nas
teorias que a comunicacao € indispensavel para obter uma gestdo baseada na integracdo

e transparéncia das informacdes que circulam no ambito interno e externo.

Com isso, é constado que para organizacdes do Terceiro Setor que tenham a
sensibilidade de sua imagem institucional, trabalhar fortemente no quesito de qualidade
da comunicac¢éo, além de suma importancia, é também, essencial para tracar estratégias
de comunicacdo e relacionamento com seu o publico externo (parceiros, clientes,

fornecedores, autoridades).

5.3. Assessoria de Comunicacao

Durante muito tempo, instituicdes de diversos setores enfrentaram grandes dificuldades
para conseguir se comunicar com seu publico e com a midia em geral. Isto era
considerado um problema de extrema urgéncia a ser resolvido, uma vez que poderia

causar uma variedade de ruidos, mal-entendidos e prejudicar a reputacdo da instituicao.

Pensando nisso, a assessoria de comunicacdo € integrada ao setor de comunicacao de
uma empresa, sendo uma area estratégica e que trabalha com planejamento e acdes
baseadas nas relacbes publicas. Além disso, ela uma ferramenta com o intuito de
facilitar, agilizar e trazer seguranca para todo o processo de relacionamento entre

empresa e publico.

A assessoria trabalha para assegurar as relagfes solidas e de confianga entre 0os meios
de comunicacao e a instituicdo, com objetivo de promover o respeito e a credibilidade da
empresa estabelecendo parametros para coordenar as acdes de responsabilidade social
da organizacéao, para que assim seja possivel recuperar, alcancar e manter a boa imagem
junto a opinido publica.

Em destaque, a assessoria trabalha diretamente com a comunicagcdo de massa tanto no
ambiente interno quanto externo, realizando assim uma direcdo capaz de fazer com que a

instituicdo tenha a forca para lidar com a imprensa em situacdes de crises.

Para obter éxito e atingir os objetivos da instituicAo de maneira que seus publicos
conhegcam suas acoes, forcas e qualidade de servigo, a area trabalha com releases, ou

comunicados de imprensa, que por sua vez, sao textos informativos divulgados para
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anunciar, informar ou esclarecer para a imprensa algum fato que envolva a instituicao,

tanto de forma positiva quanto negativa.

Com as redes sociais, esse tipo de comunicacdo se tornou mais abrangente e complexo,
principalmente quando tratamos de uma crise de imagem, onde esses veiculos de
comunicacdo tornam-se plataforma para o publico opinar e através disso as situacdes

acabam denegrindo a imagem da instituicdo, dependendo do ocorrido.

Quando tratamos do tema aplicado no Terceiro Setor, observa-se que cada vez mais é
destaque para midia em um modo geral, devido o seu papel de responsabilidade social

para a sociedade.

A assessoria de comunicacdo em uma instituicdo filantropica se assemelha as demais
assessorias, pois suas atividades sdo acompanhamento de noticias sobre a organizacao
nos jornais, revistas e publica¢des dirigidas, bem como acompanhamento do noticiario de
radio e televisdo. Tudo isso para verificar o que é possivel gerar em termos de sugestao
de pauta, release de opinido, nota oficial, comunicado, entrevistas, eventos, informacgdes

para publicos especificos e dentre outras atividades de rotina.

Para o profissional de comunicacdo, o Terceiro Setor € um desafio de atuacdo, com
setores que abrangem desde salde até educacdo, com situacdes adversas que precisam
ter um bom posicionamento e firmeza para passar por crises de imagens, o papel desse
profissional se torna extremamente importante para conduzir momentos do tipo, com

planejamento e estratégia de comunicacao assertiva.

Entretanto, ao tratarmos do profissional, temos o outro lado, que neste caso é muito a
organizacdo e seu objetivo, ambos devem caminhar juntos para que o profissional esteja
intimamente relacionado a area de atuacdo dela para realizar este trabalho. Ou seja,
nesse caso, ele se torna responsavel por informagbes e divulgacdo para publicos
estratégicos e segmentados, além disso, ele também deve ter a ética e o

comprometimento com o processo.

Tendo em vista que as organizacdes sem fins lucrativos, por mais que a instituicdo tenha
projetos incriveis, o reconhecimento € um caminho dificil de alcancgar, prejudicando muitas
vezes a conquista de recursos, seja financeiros ou humanos. E neste aspecto que se
entrelaca o profissional com os objetivos da instituicdo, ele dessa forma contribui como
mediador entre a organizacdo e a imprensa, atuando de maneira estratégica para que

recursos financeiros venham com o tempo.
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Além de manter um canal de comunicacao entre a instituicdo e imprensa, a assessoria
do terceiro setor também lida com sindicatos, associacdes, cooperativas e outras
empresas que tenham lugar de voz ativa e influente nos processos que tragam algo

benéfico a populacdo em um ambito geral.

Como podemos observar a assessoria pode trabalhar com vérias estratégias para
destacar a organizacdo, seja um release institucional ou um evento. O trabalho de
construcdo de uma imagem sélida € um planejamento em longo prazo, porém todo o
processo se torna acdes poderosas para ajudar instituicdes sem fins lucrativos em obter

uma credibilidade e solidez diante de seus publicos.
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6. GERENCIAMENTO DE CRISE DE IMAGEM

Com base em Brandao e Carvalho (2003), a “imagem é o grande patriménio da empresa,
algo que possui um valor superior até aos produtos ou servicos que ela oferece no

mercado”.

Segundo o Dicionario Michaelis (2015), a palavra crise tem como significado: “Conjuntura

desfavoravel; situacdo anormal e grave; conflito, tensao, transtorno”.

Na comunicagédo este conceito esta muito ligado as palavras “conflito” e “transtorno”,
principalmente quando analisamos a definicido de que crise € “um evento imprevisivel,
gue, potencialmente, provoca prejuizo significativo a uma organizacdo ou empresa e,
logicamente, a seus empregados, produtos, condicbes financeiras, servicos e a sua
reputacéo” (LUZ, 1993, p.9-12).

Para Barros (2010), “o0 novo ambiente contemporaneo trouxe para a area de comunicagao
novas preocupacdes e praticas — entre elas, o gerenciamento de crise. As ONGs hoje

convivem nesse ambiente e ja experimentam esses novos desafios”.

Diferentemente do Segundo Setor, onde o capital de giro parte das empresas que visam 0
lucro, no Terceiro Setor essa situacdo é diferente, o objetivo é o lucro social e 0s recursos
sdo em prol desse objetivo que podem ser uma contribuicdo espontanea de membros da

comunidade, ou através de editais e verbas publicas.

No processo de captacao de participacéo e investimento para as Organizagbes como as
Santas Casas, a producéo e divulgacao de suas atividades bem como de campanhas s&o

extremamente importantes.

Quando tratamos de gerenciamento de crise 0 tema engloba os pontos de entendimento
do problema, na busca de informacdes relevantes, centralizar a comunicacdo e 0

posicionamento da institui¢ao.

Em uma sociedade conectada em que vivemos, as informagdes circulam quase que
instantaneamente. Um espaco perfeito para surgir boatos que podem repercutir e ganhar
proporcdes alarmantes, ao ponto de criar uma situacéo de crise. Isso ocorre em todos 0s
segmentos empresariais, mas no Terceiro Setor situacdes como essa refletem na reducgao

das arrecadacdes, por exemplo, um dos motivos que compromete sua atuacao.
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Diante disso, é de suma importancia para os profissionais de comunicacdo antecipar 0s
fatos e tracar uma estratégia para gerenciar as crises com mais eficicia, o caminho da
prevencdo minimiza os danos provocados e auxilia na preservacdo da imagem da
organizacdo. Um bom posicionamento e argumento de resposta adequada, baseada em
dados precisos ao responder uma situacdo de crise, € a melhor forma de sair dela com o

minimo de danos.

A partir dos conceitos de comunicag¢do organizacional e crise de imagem institucional,
podemos entender que as crises afetam diretamente as organizacdes do terceiro setor.
Ou seja, ndo sédo apenas empresas privadas que sofrem com crises de comunicacéo e
devem estar preparadas para elas, as organizacbes como as Santas Casas e outras
organizacdes do Terceiro Setor também devem estar atentas a isso, pois uma crise pode

atingir seriamente sua reputacao.

6.1. Estudo de caso de crise na Santa Casa de Assis

Diante de todo histérico da Santa Casa de Assis, as crises estdo presentes em muitos
momentos de sua histdria, porém com a internet, as crises se tornam cada vez mais

frequentes e alarmantes.

Durante os ultimos trés anos, as manchetes nos sites e jornais locais de noticias eram em
sua maioria polémicas sobre a Instituicdo, tendo desde pacientes expostos até mesmo

casos com colaboradores.

Por se tratar de uma organizagdo filantropica, sua imagem sempre foi um alvo para
imprensa e comunidade, com iSso a sua reputacao se tornava cada vez mais manchada e

delicada para lidar com pontos criticos que envolviam polémicas.

Com base em todo estudo realizado até entdo, observa-se que atualmente a Entidade se
preocupa mais com sua imagem e obtém uma comunicacdo mais proxima da imprensa e
do seu publico, gracas as estratégias aplicadas de aproximacédo e divulgacdo de suas

acOes sociais para sociedade.

Exemplo disso é a movimentagdo didria nas redes sociais da Santa Casa de Assis,
segundo o Relatério de Atividades de 2017, disponivel no site da Instituicdo, o setor de

comunicacdo trabalhou durante o ano dentro de estratégias que aproximam o publico
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interno e externo para o engajamento social pela causa da propria Santa Casa de Assis
(Anexo 1).

Como exemplo desse trabalho, relata-se éxito nas crises de imagens que a Instituicao
passou durante o ano de 2017 e 2018, situacfes essas que serdo analisadas neste

trabalho de forma critica e analitica.

6.2. Analise de Cases

Nesta analise serdo expostas duas situacdes de crises de imagens e suas resolucoes,

bem como sera discutido o posicionamento da imprensa ao expor a mateéria.

e Case 1: Golpes telefonicos usando o nome da Santa Casa de Assis, noticiado pelo

portal de noticias AssisCity em marco de 2018.

Neste case ocorreu diversas vezes e € um crime comum com instituic6es como hospitais,
os criminosos fazem uso do nome da Santa Casa de Assis para realizar golpes. Nas
ligagdes, normalmente os contatos séo feitos para familiares de pacientes internados na
Unidade de Terapia Intensiva - UTI, do convénio do Sistema Unico de Salide, pedem uma

guantia de dinheiro relatando que o valor é para pagar exames e despesas médicas.

Essa situacdo trata-se de um golpe, pois o regime interno do hospital que € citado nas
notas de esclarecimento (Anexo 2), enviadas a imprensa, relata que o Hospital néo realiza

contato do tipo e ndo solicita valores via telefone para pacientes SUS.
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perguntou se eu era pai do Luciano e contou que meu
filho tinha feito alguns exames, mas que apresentaram
alteracdes. Ele me disse que eu teria que aguardar a
liberagéo da visita porque ‘a coisa ndo estava muito
boa'. Ele falou que meu filho estava com uma bactéria
que eu nunca ouvi falar e que precisava fazer um remédio manipulado com urgéncia, porque ele
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Ainda sem saber que se tratava de um golpe, Luis informou que néo tinha o dinheiro em méaos. N

"Eu disse para ele que né@o tinha o dinheiro em méaos, mas que ele poderia me passar o contato do
laboratério e euiria até la ver o que fosse possivel de ser feito. Foi quando ele me respondeu
‘entdo deixa, quando vocé puder me retorna’. Eu desconfiei dessa atitude e fui até a Santa Casa.
L& eu descobri que o nimero de telefone ndo consta, que o hospital ndo realiza esse tipo de
procedimento dessa forma e uma moga comentou que estavam aplicando golpes. Se eu tivesse
percebido antes, poderia ter tentado informar a policia e quem sabe identificar o golpista”, salienta.

Luis tentou ligar novamente, mas néo foi atendido. Ele também pediu para outra pessoa ligar, se
passando pela mae de seu filho, mas o golpista ficou bravo com a situagéo.

"Eu pedi para uma pessoa ligar de outro nimero de telefone, se passando pela méae do meu filho.
O golpista até atendeu, mas ficou bravo e chegou a ser rude com ela. Mandou deixar tudo quieto e
esperar que o SUS fizesse o procedimento. Cheguei a perguntar para o meu menino se ele tinha
passado o meu nimero para alguém, porque ficamos surpresos pelos golpistas saberem o nome
do meu filho, meu nimero de telefone”, acrescenta.

A Santa Casa de Assis emitiu um alerta sobre os golpes que estdo sendo aplicados por telefone
em nome de médicos e agentes da saude.

"A OSS Santa Casa de Assis alerta seus pacientes, familiares e comunidade em geral que ndo
realiza cobrangas por telefone referente a procedimentos, exames, avaliagdes, cirurgias,
medicagdes e insumos em geral.

Caso o usuario seja contatado ou abordado nesse sentido, entre em contato, imediatamente, com
a Santa Casa, no setor de Ouvidoria e em hipétese nenhuma efetue pagamentos ou depdsitos
bancarios sugeridos nestes tipos de abordagens.

A Diretoria da Santa Casa explica que esta alertando seus usuarios, pois esta conduta &€ um tipo
de golpe que vem sendo aplicado com frequéncia. Este golpe &, geralmente, direcionado a
usuarios do SUS — Sistema Unico de Satde, que recebem ligagdes de pessoas que se identificam
como médicos ou profissionais da salde e que solicitam um depésito bancario, alegando que o
paciente internado necessita de um exame que nao foi liberado pelo SUS.

Em caso recente, um homem se passando por Dr. Marcos solicitou o depésito de valores para
cobertura de servigos e/ou farmacos para pacientes internados. Foi lavrado Boletim de Ocorréncia
para que o fato seja devidamente investigado e seus autores responsabilizados e punidos.”,
conclui.

Figura 1: Noticia Portal AssisCity
Fonte: Assiscity
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Observa-se que a Santa Casa de Assis havia se pronunciado por meio de uma nota de
alerta antes da noticia ser publicada no Portal. A atitude da Instituicdo foi alertar seus
usuarios para procura-la para obter informacdes e acionar a policia militar para registro de
boletim de ocorréncia. Essa estratégia mostra a credibilidade que a Organizacdo tem

diante de seu publico ao informar e prestar todos os esclarecimentos sobre o caso.

7

Também é importante destacar a agilidade e a efichcia da agdo, mesmo sendo uma
ameaca a reputacdo da Instituicdo, neste caso a Santa Casa obteve credibilidade e

fortaleceu seu relacionamento com a imprensa e com seus usuarios.

e Case 2: Greve dos Funcionérios da Santa Casa de Assis, noticiado pelo portal G1

de noticias, em janeiro de 2017.

Devido a uma mudanca de escala de horario de trabalho, os colaboradores entraram em
greve e com isso a Santa Casa de Assis passou por um periodo de extrema crise de
imagem externa e interna, onde sofreu diversas criticas e foi taxada como vild da

situacao.

O Portal G1 noticiou e a matéria teve bastante impacto, com isso, a Instituicdo se

declarou por meio de notas oficiais para se esclarecer (anexo 3).
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A Santa Caza de Misericdedia de Szsiz informou
gue & direpAn estd aberts ao diflogo, mas
informa que o novoturno serd manticdo.

Seguncn & direco, a decisdo foitomada, poiz
metlicla ausdlia finsnceiamente ainsttuigdo, além

Funcionarios paralisaram as atividades nesta . .
terza-feira (Fota: Fabricio Coute! Divulgagao ) che garantt o stendments aos paciertes &8

manutengEn dos empregos .

Figura 2: Noticia Portal G1
Fonte: Portal G1

Além da matéria escrita, houve também a matéria veiculada na edicéo do telejornal Tem
Noticias, como consequéncia a repercussdo foi ainda maior. Mesmo sendo alvo de
criticas a Santa Casa manteve seu posicionamento do inicio ao fim da greve, declarando
sempre que a decisédo foi uma estratégia para se manter em meio a uma severa crise

financeira.
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globo.com g1 globoesporte gshow videos ASSINEJA MINHACONTA EMALw |ENTRAR>

BAURU E MARILIA ® QaUsCAR

iy, Funcionarios da Santa Casa paralisam atividades em Assis

Edicoes 03 jan <> ST

Figura 3: Matéria Tem Noticias
Fonte: Portal G1

Mesmo a imprensa e comunidade focadas no assunto, a InstituicAo nao interrompeu o
atendimento e durante a greve o Hospital continuou a funcionar com o numero de

colaboradores reduzidos.

Neste caso, foi observado que a assessoria de comunicagdo mesmo agindo com
eficiéncia e respondendo as demandas da imprensa ndo obteve tanto éxito devido a

proporcao do ocorrido.
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7. OS DESAFIOS E PERSPECTIVAS

Como uma Instituicdo do porte da Santa Casa de Assis pode lidar com crises de
imagens? Como vemos as instituicbes do Terceiro Setor sofrem severamente ataques

das midias e devido a varios aspectos ndo conseguem gerenciar suas crises de imagem.

A Santa Casa de Assis vem sendo destaque no seu trabalho institucional, fortalecendo
setores como uma Ouvidoria para tornar um canal direto com o publico, este tem sido seu

maior triunfo no gerenciamento de crise.

Os desafios para obter sucesso na constru¢cdo de uma imagem sélida, que passe a
credibilidade das informacgdes e seguranca para seus publicos, € sem duavida um bom
estudo da area de comunicagdo social, que abrange nao somente a comunicacado, mas
sim a area de relacbes publicas que interliga as estratégias para melhorar o

relacionamento entre organizacao e publico.

Quanto as perspectivas que tracam o estudo histérico até a atualidade é por sua vez
motivador no quesito de acompanhamento do comportamento institucional que a Santa

Casa de Assis vem tendo com suas ac¢des e seu conteldo.

7

O gerenciamento de crise vai muito além, é necessario prevenir e tracar um plano de
trabalho, para assim fortalecer com efichcia o setor de comunicacdo e manté-lo
responsavel no planejamento de acdes imediatas para gerenciar as situacdes que
possam gerar a crise.

7.1. Prevencédo de Crise e Plano de trabalho

Forni (2007) aponta que: “certamente, aqueles que melhor se preparam e tém um sistema

de prevengao montado conseguirdo enfrentar qualquer situagao, por pior que seja”.

Essas palavras de Forni confirmam a importancia de um Comité de Crise de Imagem para

criar um manual de prevencéo e gestdo de crise.
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O manual orientard a organizacdo em casos de crise e ainda ajudard a minimizar
situacdes que possam gera-la. A partir desse ponto de vista conseguimos perceber que o

manual devera ser, ao mesmo tempo, completo e pratico.

Ou seja, 0 material devera conter estratégias praticas para prevencao e gestao de crises,
uma delas é instituir uma equipe de comité de crise. Tendo em vista que uma crise de
imagem institucional atinge diversos publicos de uma organizacdo, sejam eles externos

ou internos.

A estrutura desses comités pode variar, mas em geral incluem o presidente da
organizagdo, no caso da Santa Casa um membro da Provedoria e/ou Diretoria, o
departamento juridico, as areas de comunicagcdo, atendimento ao cliente, recursos

humanos e, naturalmente, o setor envolvido diretamente com o problema.

E necessario sempre ter em mente que a instituicdo deve facilitar o relacionamento com a
imprensa, ndo esconder fatos e estarem sempre disponiveis para responder perguntas,
com base em todo estudo. Algumas estratégias essenciais na hora de gerenciar uma

crise:

e Identificar todos os publicos que podem ser afetados pela crise;

e Provar que a organizacao ja identificou o problema e esta fazendo algo sobre ele;
e Comunicar somente o que pode ser confirmado com absoluta certeza;

e Nao mentir;

e Nao realizar situacdes hipotéticas;

e Manter acessivel a empresa;

e Manter registros de todas as acoes,

e Monitorar e avaliar a situagéo e nao parar de se comunicatr.

O pos-crise nada mais é que identificar que a crise de imagem institucional esta resolvida,
além de importante € essencial que o Comité de Crise fiqgue atento as a¢gbes que devem

ser tomadas apos a crise.

Para complementar Viana (2012) afirma que “as agbes pds-crises é que evitam que as
crises se repitam e ampliam os horizontes de conhecimento das suas razdes de existir’,
ou seja, € também uma estratégia de prevencao, ja que evita uma nova ou o retorno da

mesma.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas pesquisas realizadas conclui-se 0 quanto é abrangente a Comunicacao
Social e a Publicidade e Propaganda, ambas nao se limitam apenas em agéncias de
publicidades, pelo contrario, dentro de instituicbes como a Santa Casa de Assis € possivel

tratar de temas que estéo ligados as areas citadas.

O trabalho, portanto, finaliza destacando a importancia das Rela¢des Publicas e
Comunicagédo Institucional para instituicbes do Terceiro Setor. Adotar as duas areas e
suas estratégias como caminho para a prevencao de crise de imagem, que traca planos
de trabalhos com criacdo de Comité de Crise de Imagem como principal sugestao para

obter eficacia em situagBes que geram crises.

A partir disso foi constatado que as ferramentas e estratégias para a prevencao e gestdo
de crise de imagem institucional podem ser utilizadas por organizacdes do Terceiro Setor.
Com isso foram apresentadas ferramentas e estratégias praticas e funcionais para ajudar

organizagdes que passam por alguma crise.

Finalizando assim, mesmo com as estratégias e ferramentas definidas aqui, é importante
gue cada organizacao, inclusive a Santa Casa de Assis entenda seus publicos e a crise
pela qual ja passou e passa, sO assim podera tomar decisdes assertivas para a melhor

gestao da crise para fortalecer sua imagem institucional.
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10.

ANEXOS

Anexo 1: Relatério de Atividades 2017 — OSS Santa Casa de Assis
Setor de Comunicacdo, pagina 65 a 72.
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8.2. Comunicacio

O setor de Comunicac@o e Marketing atua no planejamento, assessoramento, execugao, coordenagio e
avaliacdo dos processos de comunicacdo inerentes a Instituicdo, envolvendo tanto o publico externo quanto
interno.

O objetivo ¢ facilitar a relagdo entre a Institui¢do e seus publicos, colaboradores, usuarios, médicos,
prestadores de servigos, voluntarios, parceiros e comunidade, por meio de agdes informativas, focadas no
processo de marketing, de forma a promover a imagem da Institui¢ao.

As agdes desenvolvidas passam por analise da Administragdo Hospitalar e pela Diretoria da Organizacdo
Social de Satide Santa Casa de Assis.

Fazem parte da rotina do setor:

» Registro fotografico;

 Produg@o gréfica direcionada a comunicagdo interna;

*  Organizacio dos murais internos;

« Informativos de noticias;

« Informativos de seguranca (junto ao setor de SESMT);
 Releases para imprensa local e regional;

+ Clipping;

+ Administra¢io das paginas e perfis da Institui¢do nas redes sociais (Facebook e Instagram);
 Criagdo de contetido para 0 ambiente digital;

*  Produc@o de videos da OSS Santa Casa de Assis e AME Assis;
* Desenvolvimento e alimentagéo de contetido do site da OSS.

PRODUCAO DO SETOR DE
COMUNICACAO
Gifs criados  EG_—_—_—— |3
Videos | 5
Posts de Facebook I, 276
Registro Fotografico [l 21
Bergario Virtual I 23
Artes Graficas I |7
Releases [N 42

Fonte: Comunicacdo — SCMA

I R clatorio Anual de Atividades 2017 | OSS Santa Casa de Assis
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Marketing Institucional da Santa Casa de Assis e suas —v =

O55 SANTA CASA DE ASSIS

e e cvperacmow v soar eadas

unidades

Para fortalecer a marca foi dado sequéncia nos trabalhos de
midias sociais, sendo realizada uma parceria com a Unimed (TV
Ativa) e com a Revista Estilo Livre e TVCOM, a fim de divulgar os
servicos da Institui¢ao, cujo foco esta voltado para os servigos de suas
unidades assistenciais e de apoio: Maternidade, Pronto Atendimento,

Servigos de Diagnostico de Imagem e Laboratorio.
+ Unimed
A Unimed doou a producdo de comerciais a serem

HATERNIDADE NOSSA SENHORA
DAS VITORIAS

reproduzidos nas recepcdes da Santa Casa e em clinicas de toda a
cidade.
+ Revista Estilo Livre

Foram publicadas duas matérias divulgando os servigos da
OSS Santa Casa de Misericordia de Assis, bem como da unidade
assistencial, Maternidade Nossa Senhora das Vitorias.
« TVCOM

A TVCOM Canal 22 produziu um video institucional, com
roteiro do setor de Comunicag@o para ser exibido na sua programacao
e também em sua pagina do Facebook.

Criagdio da pagina do Grupo de Voluntariado e
O Voluntariado da OSS Santa Casa de Misericordia de ——
Assis conta com 20 integrantes que atuam tanto no Hospital da 3% e

OSS quanto na Maternidade Nossa Senhora das Vitorias. Durante %3‘?
todo ano o grupo recebeu doagdes de produtos de higiene pessoal, e ="

enxoval, roupas, brinquedos e alimentos ndo pereciveis. Todas as e

agdes sdo voltadas para os pacientes que passam diariamente pelo

Complexo Hospitalar da Santa Casa de Assis. sy
Dada importancia do Voluntariando, no dia 21 de abril, 0 <

setor de Comunicac@o criou a fanpage exclusiva para posts de g

P

[—

doagdes recebidas pelos voluntarios.
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Criacéo de perfil no Instagram

Para ampliar ainda mais as a¢des de divulgacio de midia da
Santa Casa, foi criado um perfil no Instagram, onde sdo postadas fotos
de eventos, dicas de satde etc.

Desenvolvimento do novo site

Junto ao setor de Tecnologia da Informagéo, a Comunicagdo
desenvolveu um novo site para a OSS Santa Casa, com um layout
moderno e pratico, a fim de proporcionar mais facilidade aos
pacientes na busca de informagdes.

MATERRIBANE AULLA CRRSUAL DA VPO EAS
A EXPERIENCIA DE CUIDAR DO BEM MAIS PRECIOSO
HA QUASE UM SECULO

) O

EA 24 HORAS

HORARIO DE VISITA

Comunicaciio Interna
¢ Comunicacio Institucional

O setor presta todo apoio aqueles que solicitam layouts de
materiais que possibilitem uma melhor visibilidade da informag@o para
0 publico. Neste sentido, o papel da comunicagdo vai muito além da
criagdo do layout, envolvendo um estudo da sua real necessidade e a
melhor localizagdo para fixagdo do material, evitando a poluigdo

visual, bem como custos desnecessarios.
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O €3G.4 [@93%07:58

&  santacasadeassis :
— 51 1161 2
ili ] publicag..seguido,. seguindo
e : Enviar mensa.. v2, v

Santa Casa de Assis

Hospital

Ha quase um século salvando e acolhendo vidas!
VER TRADUCAD

www.santacasadeassis.org.br/

Praga Dr. Symphrénio Alves dos Santos, 166 -
Centro, Assis 19814-015

Sequido por adeniltonm ju_femandesB8 ameassis - mais
13

Telefone Email Como chegar

Este trabalho de comunicago visual engloba todo tipo de material de identificag@o e orientago.

¢ Producio Grifica de Material

A Comunicagdo ¢ responsavel por disseminar a informagéo que os setores necessitam, sendo de extrema
importancia a elaboragdo de todos os tipos de comunicados, divulgagdo de eventos e dentre outros materiais.

S R clatorio Anual de Atividades 2017 | OSS Santa Casa de Assis
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Todo trabalho é planejado de forma a preservar a marca e
garantir a padronizacdo visual, sendo que qualquer material produzido
faz parte de uma produgio interna.

O setor de Comunicago junto com o Departamento Pessoal
desenvolve mensalmente a lista de aniversariantes do més e cartdo para
o holerite parabenizando cada funciondrio pela data especial, um
simples gesto de carinho e dedicagio que estabelece o relacionamento
entre Santa Casa e seus colaboradores.

Participacio em Comissdes

Com o objetivo de apoiar e contribuir na estratégia de
Comunicagdo o setor tem atuado em duas Comissdes da OSS, sendo
elas:
* Comissio de Crise de Imagem

O Gerenciamento de Crise ¢ uma estratégia administrativa que
visa prevenir e reduzir prejuizos financeiros e de imagem institucional,
quando da ocorréncia de imprevistos, sua responsabilidade € ajudar nas
apresentagdes de respostas e solugdes rapidas, trabalhando em parceria
com outros setores estratégicos: Ouvidoria e Juridico.
» Comissio de Eventos

O setor de Comunica¢do tem auxiliado na organizagdo e
criagdo de materiais para os diversos eventos institucionais,
direcionados tanto ao publico interno (quando relacionados a datas
comemorativas) como ao publico externo (quando de eventos de
captagdo de recursos).
+ Registro fotografico de eventos institucionais e festivos

Neste quesito, sua participacdo ¢ registrar todo evento, acdo,
reforma e dentre outras atividades, conseguinte, cada clique, entre
eventos institucionais e festivos, faz parte da Historia da OSS Santa
Casa de Assis.

Acoes de Comunicaciio Externa

Comunicagdo externa faz parte da Assessoria de Comunicagao
que atende as demandas da imprensa, cobertura de eventos externos,
confecgdo de notas oficiais, releases, clipping, e monitoramento das
redes sociais da Institui¢ao.

Relatorio Anual de Atividades 2017 | OSS Santa Casa de Assis
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AJUDE A
ESCOLHER
O SLOGAN

DA SIPAT

2017!

Durante os dias 4 a 8 de Outubro vocd pode ajudar na
ascodha do slogan da nossa SIPAT! Escrava no mural a
sua sugestio de frase sobre Prevencio de Acidente de
Trabalho. O melhor siogan sera utilizado em toda a ¢
campanha & o dono da sugestio serd premiado na
aberlura da SIPAT, no dia 23 de Outubro de 2017
Voo & importante para a SIPAT 2017!

UMA HOMENAGEM:

1 AME

Surta Came
.

Dia da mulher é
todos os dias!
Parabéns para todas
mulheres!




Produciio de Material digital
Producio de Video
Com a finalidade de divulgar os servigos das unidades
assistenciais ¢ de apoio da OSS Santa Casa, este ano foram
desenvolvidos:
» Um video de contetido especial de Natal para divulgagdo nas
redes sociais;
* O roteiro de trés videos comerciais produzidos pela TV Ativa
(Unimed) divulgados entre o Complexo Hospitalar e nas

clinicas de Assis;

* E o roteiro de um video institucional produzido pela
TVCOM.

BEE
Santa Casade Assis alerta populagéio sobre golpe

Producio Press Releases para imprensa local e
regional

O release tem como objetivo divulgar de maneira
positiva e em situagdes de crise de imagem, as notas de
esclarecimentos, importante a¢do para a Comunicag¢do
Institucional que inclui a constru¢do da marca e estabelece

/

Orgulho de fazer parte desta histéria.

Parabéns Assii pedos 777 anas/

um relacionamento com o publico externo, sendo divulgada

de maneira exemplificada e adaptada a linguagem
jornalistica, portanto o trabalho realizado possibilitou o
fortalecimento da marca diante a imprensa e ao publico.

Relacionamento com a midia

O setor de Comunicag¢@o organiza e atualiza o
mailing de imprensa e de publicos de interesse: Irmandade,
Diretoria, Médicos, Autoridades, Orgdos Municipais e

U remensger Z\T _A!di Regionais (Civap, UPA, Secretaria de Saude, Prefeitura,

A T —

etc.). Essa manutencao de contatos facilita o relacionamento

p— SANTA CASA da Institui¢do com seu publico.

S /Vﬂt/(,}/a&‘ Clipping Im’[)ljesso e Digital |
= i bl b rncates Nepicd: s e Todas as noticias sobre a OSS Santa Casa de Assis

OSS SANTA CASA DE ASSIS REALIZA SIPAT que veiculam na midia sdo arquivadas, em meio digital e
e T e e fisico, pelo setor de Comunicagio, permitindo, quando
necessario, acesso facil e rapido. O clipping faz parte da
, rotina diaria do setor, sendo uma ferramenta indispensavel
para medir os resultados de Comunicagao Institucional.

A Organkzagio Social dy Saide Surms Ces de Musricielia de Assiy nealienn gnire oy diss 23 ¢ 27 de
onteken 0 Sernina Ioloma de Prevongia de A ow i Trabatho - SIPAT. oem objexivo do onfastear
o assuntos sefercmey aos cuidados coma salide ¢ sopsrmge dos colnboraoons ds tnstinugha

A% evomton T ongesundo peln Comesdn Imoma de Prevengio de Avidonics - CTPA, com diversas
hodsncdenies e

coim 4 sande, visto que oy bemas sborslados tratarsmm sobry prevencio §

falestras gue propors icnatam soe paeticipantes muds cosbetmits abes  pre
# pmportancin do cundad
DST'%, dosglo do mios, cogonomia, pecs eog 2o cm saiide ¢ codhidos pessioais
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Sociais

Gerenciamento e acompanhamento das Redes

O Facebook e o Instagram sio canais de comunicagao
utilizados para divulgar as a¢des que a OSS Santa Casa
realiza durante todo ano. As paginas e o perfil da institui¢do
sdo atualizados diariamente, seguindo a padronizagdo
institucional que envolve a criagdo de contetido de satde e
utilidade publica.

Além do gerenciamento e da criagdo de conteudo ¢é
realizado pelo setor o monitoramento de publicagdes nas
paginas da Organizacao, sendo:
¢ OSS Santa Casa de Assis;

* Maternidade Nossa Senhora das Vitérias;
* Campanha Santa Casa Com Vida;
* Grupode Voluntariado Santa Casa de Assis.

Pégina e Perfil Santa Casa de Assis
Na pagina sdo 5.123 fas. O maior alcance da pagina ocorreu em abril, atingindo a média de 5.587
pessoas.

Total de seguidores da Pagina até hoje. 5.123

Tatsl de seguidores da Faging REFERENCIA

Compare seu

Fonte: Facebook — SCMA

Alcance das publicacdes

O nimeso de pessoss em cujss telas for colocado gualquer publcsclo ds sus Piges

Orginico [ Pago REFERENCIA
Compare e

Fage

Mediz antenor
Media neste
1.587
58 perodo

1.276

Fonte: Facebook — SCMA
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Pagina Grupo de Voluntariado Santa Casa de Assis

Na pégina sdo 3em média 235 fas. O maior alcance da pagina ocorreu em outubro, atingindo a mpedia

de 87 pessoas.
Total de seguideres da Pagina até hoje 315

Totzl de seguidores ds Paginz

Mediz naste
peniodo
235

Alcance das publicagdes
O numero de pessoas em cujas telas foi colocade qualquer putlicac3o da sua Pagnz,

Organico [ Pago

Media neste

Média anterior periodo
5 87

Pigina Campanha Santa Casa Com Vida
Na pagina sao 957 fas acompanhando os contetidos.

Total de seguidores da Pagina até hoje: 957

Totsi de seguidores da Péginz

Média neste
perioda
Media anterior 958
943

REFERENCIA

Compars seu
desempenho medio 30
lango do tempo

Total de seguidores da v/

Pagina

Fonte: Facebook — SCMA

REFERENCIA

Compare s&u

longo do t=mpa.

Organice v

Fago

Fonte: Facebook - SCMA

REFERENCIA
Compars seu

nho madio so
lenpgo do t=mpao

de zequidores da v

Fonte: Facebook — SCMA
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Pagina Maternidade Nossa Senhora das Vitérias

Na pagina s3o 2.003 fas. O maior alcance da pagina ocorreu em agosto, atingindo em média 677 pessoas.

Total de seguidores da Pagina até hoje: 2.003

Total de seguidores da Pagina REFERENCIA

Media anterior

409

Mediz neste
penodo

1.395

Fonte: Facebook — SCMA

Alcance das publicacdes
© nimero de pessoas em cujas telas foi colocado qualquer publicacio da sua Pégins
Organice [ Pago REFERENCIA

Compare set

Media neste
Media anteriar penodo
243 677

Fonte: Facebook — SCMA

Captacio de Recursos

Campanha 'Santa Casa Com Vida": permite que
moradores da cidade fagam a doagdo por meio da fatura da
conta de energia. O repasse ¢ feito gratuitamente pela empresa
Energisa a Santa Casa. O servico de telemarketing foi
assumido pela area de Comunicagio em novembro de 2015 e
em agosto o setor passou por uma restruturagdo, deixando de
realizar este trabalho.

Planejamento 2018

Em 2018 a Comunicagdo devera iniciar os projetos
para o centenario da Santa Casa de Assis, dar continuidade ao
Marketing das demais Unidades e Servigos e ao conteudo para
as midias digitais.
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Anexo 2 — Nota de Esclarecimento referente aos golpes telefénicos utilizando o
nome da Santa Casa de Assis

Nota OSS Santa Casa

‘A OSS Santa Casa de Assis alerta seus pacientes, familiares e comunidade em geral
gue nao realiza cobrancas por telefone referente a procedimentos, exames, avaliacoes,

cirurgias, medicacdes e insumos em geral.

Caso 0 usuério seja contatado ou abordado nesse sentido, entre em contato,
imediatamente, com a Santa Casa, no setor de Ouvidoria e em hipotese nenhuma efetue

pagamentos ou depdsitos bancarios sugeridos nestes tipos de abordagens.

Diretoria da Santa Casa explica que esta alertando seus usuarios, pois esta conduta é um
tipo de golpe que vem sendo aplicado com frequéncia. Este golpe €, geralmente,
direcionado a usuéarios do SUS — Sistema Unico de Salde, que recebem ligacbes de
pessoas que se identificam como médicos ou profissionais da saude e que solicitam um
depdsito bancério, alegando que o paciente internado necessita de um exame que nao foi
liberado pelo SUS.

Em caso recente, um homem se passando por Dr. Marcos solicitou o depdsito de valores
para cobertura de servicos e/ou farmacos para pacientes internados. Foi lavrado Boletim
de Ocorréncia para que o fato seja devidamente investigado e seus autores

responsabilizados e punidos.”, conclui

Assis, 24 de marco de 2018.
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Anexo 3 — Nota de Esclarecimento referente a greve dos funcionarios da Santa Casa
de Assis

Nota OSS Santa Casa

“A OSS Santa Casa de Misericordia de Assis respeita o direto de greve, estando aberta
ao dialogo, porém informa que o turno de 7h20 sera mantido, pois € importante
mecanismo para sobrevivéncia financeira da instituicdo que sofre com o subfinanciamento
de suas atividades. Entendemos o anseio dos funcionarios, mas € necessario manter a
instituicdo aberta para garantir 0s empregos e a assisténcia a comunidade.
Embora haja dificuldades, hoje a Organizacdo mantém em dia salarios, 13° salario, férias
e demais obrigacdes trabalhistas e sociais de todos seus colaboradores, inclusive tendo
feito uma antecipacéo do reajuste salarial em relacdo a Convencao Coletiva de Trabalho.
Com o inicio do movimento de greve a Santa Casa de Assis esclarece que esta
organizada e que mantém o atendimento a populacdo de Assis e regido, priorizando a

gualidade e a saude dos pacientes.”

Assis, 03 de janeiro de 2017.



