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RESUMO

Um atendimento humanizado, com acolhimento, utilizando critérios cientificos e epidemiol6gicos,
juntamente com a legislacéo especifica no relacionamento interpessoal com o publico, prestando
as devidas informacdes objetivas e transparentes fazem total diferenca em uma organizacao,
principalmente em érgaos publicos de salde, por isso é de extrema importancia que quem esteja a
frente dos atendimentos, preste um atendimento de qualidade com informacdes que vao auxiliar o
paciente. E na sociedade atual faz-se muito presente as tecnologias, e para as Rela¢des Publicas
onde o foco é o relacionamento com o publico, isso é fundamental, pois faz com que a mesma se
aproxime mais de seu publico alvo e dessa forma facilita a comunicagéo e interacdo entre as
pessoas, sendo uma 6tima ferramenta estratégica para a organizagdo. Dessa forma esse artigo
objetivou identificar como esta o atendimento da Secretaria Municipal de Saide de Campo Mourao
na perspectiva de Rela¢des Publicas, conhecendo assim as expectativas da sociedade em relagcéo
aos servicos oferecidos. Foi realizado um estudo baseado em uma pesquisa exploratéria, descritiva,
de campo e quali-quanti onde foram coletados 103 questionarios, os mesmos foram analisados e a
pesquisa mostrou-se positiva, pois consta que 95% dos consumidores encontram-se satisfeitos com
a Secretaria Municipal de Campo Mouréo.

Palavras-chave: Rela¢cdes Publicas, Comunicacdo, Atendimento na Salde.

ABSTRACT

A humanized, welcoming service, using scientific and epidemiological criteria, together with specific
legislation in interpersonal relationships with the public, providing the necessary objective and
transparent information make a total difference in an organization, especially in public health bodies,
which is why it is essential It is extremely important that whoever is in charge of care provides quality
care with information that will help the patient. And in today's society, technologies are very present,
and for Public Relations where the focus is on relationships with the public, this is fundamental, as it
brings it closer to its target audience and thus facilitates communication. and interaction between
people, being a great strategic tool for the organization. Therefore, this article aimed to identify how
the Campo Mourdo Municipal Health Department is being served from a Public Relations
perspective, thus understanding society's expectations in relation to the services offered. A study
was carried out based on exploratory, descriptive, field and qualitative research where 103
questionnaires were collected, they were analyzed and the research proved to be positive, as it
appears that 95% of consumers are satisfied with the Secretariat Municipality of Campo Mour&o.

Key Words: Public Relations, Communication, health care.
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INTRODUCAO

Considerando que as organizagdes sdo o ambiente da comunicagéo, e que nos
dias atuais a informacgéo € um elemento muito importante no ambito da economia,
na cultura, na politica e na sociedade como um todo.

(...) com a consequente expansao das empresas a partir do século
XIX, propiciou o surgimento de mudancas radicais nas relacbes de
trabalho, nas maneiras de produzir e nos processos de
comercializacdo. Nesse contexto € que se devem buscar as causas
do surgimento da propaganda, do jornalismo empresarial, das
relagdes publicas e da prépria comunicagdo organizacional como
um todo (KUNSCH, 2005, p.11).

Ou seja, a Revolucao Industrial foi um marco importante na sociedade, modificou-
se a maneira de produzir, de pensar e logo apds surgiu a Comunicacao
Organizacional que teve origem na Revolucéo Industrial do século XIX (Kunsch,
2012), juntamente com o jornalismo e as rela¢gdes publicas.

Para Vieira (2004), a Comunicacéo € valorizada atualmente porque aumenta a
produtividade, a qualidade dos servicos e produtos. De fato, a comunicacdo
aproxima as pessoas, pois dessa forma uma pessoa tera conhecimento da outra e
facilitara o atendimento. Nas organizacdes ndo é diferente, a comunicacdo é
primordial. Para Kunsch (2003) toda organizacdo tem a necessidade e o dever de
informar seus publicos e estabelecer uma compreensao mutua entre eles, para que
a mensagem enviada seja compreendida a ponto de gerar um feedback.

Portanto, entende-se que o profissional que faz o intermédio, a ponte das
informacdes com o publico € o Relagcbes Publicas, e o0 mesmo tem que ter
competéncia para gerir 0s processos de comunicacao de uma empresa passando
sempre informacdes claras, transparentes e objetivas. De acordo com Ferrari
(2009, p. 160):

O objetivo das relacbes publicas € estabelecer, desenvolver e
manter, de forma planejada, ligacbes, relacionamentos diretos,
gerais ou especializados, entre pessoas, organiza¢des publicas e
privadas, seus publicos e a sociedade, de forma a transformar essa
rede de relacionamentos em beneficios tangiveis e intangiveis para
todos os envolvidos.

Logo, para aproximar-se de seu publico, as relacdes publicas devem criar meios de
comunicacao para estreitar o seu relacionamento com o publico alvo e dessa forma
garantir que as informacdes cheguem ao seu publico. Terra (2011) acrescenta que
instrumentos como a internet e seus aplicativos proporcionam uma relacdo direta
dos publicos com a organizacdo a partir da interacdo. Os meios de comunicacéo
social sdo otimas ferramentas de se usar para aproximar o publico alvo e manté-
los informados.

Kunsch (2003) afirma que o papel fundamental das Rela¢gdes Publicas € fazer com
gque aimagem dos servigos oferecidos seja positiva, ndo somente priorizar o retorno
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financeiro. Ainda para Kunsch (2009), a imagem percebida pelos clientes esta
relacionada com a experiéncia que tiveram com a organizacao.

A partir disso pode-se concluir que as experiéncias deixardo o publico com um
feedback, no qual os mesmos irdo compartilhar essas informacdes sejam positivas
ou negativas, transmitindo a outras pessoas.

Todo cidadéao tem como direito receber um atendimento digno e de qualidade e o
dever de zelar por sua saude conforme a Lei n® 8.080 de 19 de setembro de 1990,
que rege o Conselho Nacional de Saude. Pensando na populacdo de Campo
Mourdo que utiliza os servicos publicos de salude, esta pesquisa objetiva-se
identificar como esta o atendimento da Secretaria Municipal de Saude de Campo
Mourdo na perspectiva de Rela¢des Publicas, conhecendo assim as expectativas
da sociedade em relacdo aos servicos oferecidos. Para responder isso, faz-se
necessario identificar qual o meio de comunicacao predominante; identificar quais
as expectativas da populacdo em relacdo a Secretaria Municipal de Saude; e
sugerir acdes de melhorias.

Ao definir o tema, foi pesquisado o cenario a ser estudado. O Municipio de Campo
Mourdo é um municipio brasileiro do estado do Parana situado entre Cianorte,
Goioeré, Cascavel e Maringa e conforme estimativas do Censo 2022 do IBGE conta
com uma populacao de 99.432 mil habitantes.

Justifica-se a escolha deste tema pelo grau de importancia que a comunicagao tem
dentro da organizacéo e pela abrangéncia dos servicos publicos prestados pela
Secretaria Municipal de Saude. Com o intuito de conhecer qual a perspectiva do
publico em relacdo aos atendimentos prestados na Secretaria Municipal de Saude
perante seu publico/cliente, e atender as demandas e expectativas da comunidade
que utiliza os servigos publicos de saude.

Também, por acreditar ser importante para os gestores municipais de saude obter
conhecimento de como esta o a&mbito da comunicagéo deste 6rgéo publico perante
seus usuarios, dados que serdo levantados através deste estudo. Para atingir
Nossos objetivos de estudo, nas paginas a seguir buscou-se o respaldo de tedricos
da comunicacdo social, além de autores de outras areas profissionais, para dar
suporte a pesquisa.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Para o presente topico, apresenta-se um levantamento de dados com base em
artigos e livros a respeito dos seguintes topicos: Organizacgdes, Rela¢des Publicas,
A Comunicacdo nas Organizacdes, Funcdes das Relacdes Publicas, Relacdes
Publicas e Marketing, Atendimento ao publico (cliente).

Organizacdes

Segundo Maximiniano (1993) uma organizacdo € uma combinacdo de esforcos
individuais que tem por finalidade realizar propdsitos coletivos. Por meio de uma
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organizagdo torna-se possivel perseguir e alcancar objetivos que seriam
inatingiveis para uma pessoa. As organizacdes sdo criadas pelos homens e
perpetuam-se por meio deles, sdo compostas de individuos que, assim como as
empresas tem seus objetivos geralmente delineados e especificos (KNAPIK, 2008).

Portanto, organizacao € a soma de pessoas, recursos e objetivos. Segundo Kunsch
(2003) a organizacao é vista como um sistema organizado, que através do trabalho
de pessoas visa atingir resultados mercadoldgicos, tendo que adaptar-se a
mudancas.

Visto isso, as organizagfes devem estar sempre preparadas para adaptar-se as
mudancas do mundo atual, a mesma também almeja reconhecimento e um
posicionamento perante a sociedade através de sua imagem.

Nassar (2008, p. 62) define uma organizacdo como “um sistema social e historico,
formal, que obrigatoriamente se comunica e se relaciona, de forma endégena com
seus integrantes e, de forma exdgena, com outros sistemas sociais dentro da
sociedade.” De acordo com Kunsch (2008, p.62):

Quando observadas detalhadamente, as organiza¢cdes mostram
uma grande diversidade, a partir de critérios como cultura,
identidade, missdo, visdo, valores, tecnologias, estrutura e
comunicacdo. No entanto, apesar de suas diferencas, todas as
organizacdes sao sistemas sociais e historicos, constituidos por
recursos materiais e imateriais, e pessoas — que se comunicam e
se relacionam entre si, com inumeros publicos, as redes de publicos
e a sociedade, agrupados em funcdo de cumprir idearios comuns e
formais.

Pode-se dizer, portanto, que dentro das organizacbes as pessoas possuem um
objetivo em comum e a comunicacao € um fator importante dentro da mesma.

Relacdes Publicas

Segundo Rasquilha (2009, p. 182), as relagBes publicas constituem “a frente
interna” e a “frente externa”, o “publico interno” e o “publico externo”. Esta divisdo
acontece porgue existem objetivos diferentes para cada tipo de publico.

Assim, o publico interno é composto pelos profissionais que trabalham dentro da
empresa. Aqui na frente interna devem-se criar e manter fluxos de informacdes que,
no entender de Rasquilha (2009, p. 182), devem abranger todos os setores da
empresa “procurando estabelecer mecanismos de resposta adequados entre dois
polos da empresa — administracdo/administrados”.

Perante as informacdes expostas uma boa comunicacdo é fundamental para se
obter um 6timo feedback em relagcdo aos servicos prestados, e a empresa
consequentemente através disso obterd uma boa imagem da organizacdo na
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sociedade, entdo mantendo o publico interno bem informado serd uma ponte
estratégica para o publico externo?.

Segundo Simdes (1995, p.45), em relacédo a polissemia do termo, 0 mesmo diz que
muitos quando desejam referir-se ao processo de relacionamento da organizacao
com 0s seus varios publicos, dizem “as RelagBes Publicas”. Para designar o
profissional que assessora ao poder decisorio da empresa, quanto ao andamento
do processo, dizem “o Relagcbes Publicas”. A profissdo também se chama
“Relagbes Publicas”.

Entdo, o termo abrange varios sentidos/significados, sendo importante ao falar o
nome “relagdes publicas” especificar o assunto, pois € um termo que designa
muitos objetos, podendo identificar: um processo, um profissional ou uma atividade.
Segundo Peruzzo (1986, p. 33-34):

a atividade de Rela¢des Publicas requer que seus programas sejam
cuidadosamente planejados e que Rela¢des Publicas ndo devem
ser feitas ocasionalmente, mas como um processo que exige
continuidade, objetivando estabelecer e manter a compreensao
mutua entre a instituicdo e os grupos de pessoas a ela ligados.
Estes sdo postos-chaves da teoria das Relac¢des Puablicas, porque
sdo uma atividade que tem por base atuar sobre a mente das
pessoas na busca de harmonizar interesses entre instituicdes e
seus publicos. Assim, Relagbes Publicas se realiza em empresas
privadas e publicas, nos demais organismos da sociedade civil
(escola, igreja, meio de comunicagdo de massa, associacoes, etc.)
e no Estado.

Assim sendo, o propésito das relagbes publicas sdo os publicos, formam-se
publicos quando os mesmos enfrentam questdes similares.

Diante do exposto, as relacdes publicas buscam conhecer e analisar o cenario no
gual a empresa esta inserida, buscando sempre identificar nas pessoas e nos
grupos organizados, comportamentos e formas de contato que venham a facilitar o
estabelecimento do processo de relacionamento entre a organizacdo e o publico.
Entdo, construir politicas de comunicacdo com responsabilidade social e promover
abertura de canais efetivos de diadlogo serdo caminhos fundamentais para viabilizar
0 processo interativo e as mediacdes entre as organizacdes e seus publicos, a
opinido publica e a sociedade em geral.

O profissional que executa esse trabalho almeja que a empresa passe uma imagem
boa para o publico que deseja alcancar, e para abranger varias pessoas “o relacdes
publicas” ainda pode-se usar das midias sociais.

2 Entende-se aqui Publico externo: stakeholders — entidades, governo, grupos especificos,
fornecedores, consumidores e qualquer pessoa que se interesse pela empresa.
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A Comunicacao nas organizacdes

Segundo Cees van Riel (apud GRUNING; FERRARI; FRANCA, 2011, p. 221), a
comunicacdo organizacional € “um instrumento de gestdo por meio do qual toda
forma de comunicacdo interna e externa, conscientemente utilizada, esta em
harmonia tao efetiva e eficaz, enquanto for possivel, para criar uma base favoravel
para as relacdes com os publicos dos que a empresa depende.” (apud FRANCA,
2009, p. 221).

Por isso, a comunicacgao é primordial e necessaria na organiza¢do. A comunicacao
interna deve se mostrar sempre eficaz com informacdes transparentes e
verdadeiras para que quando chegue ao publico (comunicacdo externa), 0s
mesmos compreendam o sentido e a informacéo seja eficaz.

De acordo com Schermerhorn (2007, p.385): “A comunicac¢do pode ser definida
como um processo interpessoal de envio e recebimento de simbolos com
mensagens atreladas a eles”.

Portanto, o processo de comunicacdo € o compartilhamento de informacgfes
através de simbolos, palavras, ou mensagens entre duas ou mais pessoas,
buscando sempre alcangcar um entendimento em comum sobre um objeto ou
situacdo. Pois, a mesma € um processo de mao dupla, requer o envio da
mensagem (ida) e o retorno do recebedor, confirmando que entendeu a mensagem
(a volta).

No mundo atual é importante uma comunicacdo bem sucedida e para isso faz-se
necessario aproveitar dos canais de transmissdo de informacéo, ja que essa
geracao é a geracao da tecnologia, utilizando assim a internet e redes sociais como:
instagram, facebook e whatsapp. Dessa forma é possivel atingir um publico maior
de pessoas.

Funcdes das Relagdes Publicas

De acordo com Vergili (2014) os profissionais de relagdes publicas utilizam diversos
veiculos de comunicagdo para tentar melhorar o relacionamento entre as
organizacdes em gque atuam e seus stakeholders (publicos de interesse). Isso em
consequéncia tende a fortalecer a imagem institucional e a reputagéo corporativa
das empresas.

O profissional de relagBes publicas é aquele responsavel por criar bons
relacionamentos entre as instituicbes, sejam publicas ou privadas, com seus
publicos. Eles atuam como uma espécie de ponte intermediando, sdo responsaveis
por garantir uma comunicacdo estratégica e efetiva, disseminar os valores da
companhia e proteger, de maneira ética, a reputacdo e a imagem da empresa,
mantendo e divulgando uma boa imagem (BLOK, 2023).

Segundo dados da UFG - Universidade Federal de Goias as fun¢des do Relacdes
Pulblicas sao:

. Promover relacées entre pessoas, empresas e organizacoes;
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. Formular, recomendar e executar politicas para a criacdo de uma
imagem favoravel do cliente;

o Pesquisar, coletar e analisar dados de opinido publica e mercado;

. Divulgar informacgdes a funcionarios e publico externo sobre produtos,
servigos, projetos e realizagdes do cliente que representa;

. Formular e executar campanhas de divulgacdo da imagem do cliente
na midia;

. Manter contato permanente com veiculos de comunicacéao;

. Organizar e participar de programas de integracdo com a
comunidade;

o Elaborar folhetos informativos, cartazes, revistas, jornais

empresariais e outras formas de divulgacéo de informacdes.

De acordo com Kunsch (2003) a defini¢cdo das quatro fungdes de Rela¢bes Publicas
(Quadro 1) dentro do cenario organizacional:

QUADRO 1 - Defini¢cdo das Quatros Funcdes de Relacbes Publicas

Propbe através das acbBes de relagGes publicas atingir toda a
organizacdo, executando a inter-relagdo e harmonizacdo entre os
setores, envolve também pesquisa, auditoria, diagndstico,
planejamento, participacdo tatica, implementacdo e avaliagdo de
resultados;

Funcdo administrativa

Essa funcédo tem como finalidade posicionar a empresa de acordo com
sua identidade organizacional: missdo, visdo e valores. Além de
implantar estratégias eficazes para o alcance dos objetivos da
organizacao, através das interacdes sociais e politicas;

Funcéo estratégica

Como o préprio nome ja diz, € a funcao responsavel por fazer as
mediacdes entre 0s relacionamentos organizacionais, 0 que ira
demandar conhecimento sobre o publico de interesse e o uso de canais
Funcdo mediadora de comunicacdo apropriados, para além de transmitir informacdes,
proporcionar dialogo;

Para exercer a funcgédo politica, é essencial que o profissional de relagdes
publicas compreenda a hierarquia organizacional e as relacdes de poder
influentes interna e externamente, para conduzir de maneira habilidosa
Funcéo politica possiveis desconfortos/crises que possam manchar a
imagem/reputacao da organizacao.

Fonte: quadro adaptado Kunsch (2003)

Em relacdo a criagcdo de valor para as organizacdes no sentido de relacbes
publicas, segundo Nassar (2008), € sempre agir com ética e priorizar os interesses
coletivos, o que se faz possivel através das ferramentas de comunica¢do, como o
marketing de relacionamento.
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Relacdes Publicas e Marketing

As relacfes publicas sao perfeitas para 0 mundo atual (a era da tecnologia), pois
elas encurtam a distdncia e aproximam as pessoas através da internet. O
profissional de RP precisa ouvir o publico, e dessa forma criar estratégias ou formas
de solucionar os problemas, buscando assim atender as expectativas.

Marketing de relacionamento ndo € apenas um instrumento de transacoes; € um
novo conceito, e um novo modelo de estratégia. E o gerenciamento do
conhecimento em relacéo aos clientes e parceiros, constituindo-se em estratégia
para identificar, e personalizar o atendimento ao cliente (Borba, 2004).

Portanto, marketing ndo € sé atrair, deve prender a atencédo, mas para isso deve
ouvir seu publico, comunicar-se tanto nas relagBes internas como externas,
buscando sempre se fazer presente, personalizar o atendimento e entender quais
sao as dores/necessidades de seu cliente/consumidor, e o profissional de RP pode-
se utilizar do marketing de relacionamento.

Segundo Scott (2008, p.23) em seu livro cita as novas regras do marketing e de
RP, algumas séo:

- Marketing é mais que uma simples propaganda;
- RP é mais do que apenas atrair um publico que consome midia mainstream

(midias feitas para um publico maior, publicacbes impressas como jornais e
revistas);

- Vocé é o que vocé publica;
- As pessoas querem autenticidade, e ndo truques;
- As pessoas querem participacao, e ndo propaganda enganosa;

- Relagdes Publicas ndo é para que seu chefe veja sua empresa na televisdo. E
para que os clientes vejam a empresa na internet;

- A internet tornou as relagdes publicas novamente publicas, apds varios anos de
foco quase exclusivo na midia.

O trabalho do profissional de Relacdes Publicas envolve gerir a imagem da
organizacdo na midia e influenciar os funcionarios, para que todos tenham uma
boa relacdo com o publico, buscando aproximar a organizacéo de seu publico. Ja
o marketing, além da publicidade, também é responsavel por desenvolver
produtos e servicos atrativos para os consumidores.

Muitos dos feedbacks que as organizagfes recebem tém seu inicio nos clientes.
Para utilizar amplamente essas informacgdes, a empresa deve instituir um processo
para receber, analisar, reconhecer, e agir em vista das informagbes
voluntariamente fornecidas pelos clientes. Ao fazer isso ela realiza um dialogo
aberto, e ativo com seus clientes. Pois 0os consumidores sdo 0s maiores
propagadores de informacdes.
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Atendimento ao Publico (cliente)

Segundo Fremantle (1994), atendimento ao cliente € um conceito aplicavel a todas
as industrias, organizacdes e seus funcionarios. Ndo é um conceito que deva ficar
confinado a frente do atendimento de lojas, hotéis, restaurantes, companhias
aéreas, etc.

Portanto, o atendimento ao cliente € aplicavel em todas as areas e departamentos,
para desenvolver um relacionamento com o cliente Tschol (1996), relata:

“Um tratamento especial, desenvolvendo uma relacdo de amizade
através de uma comunicagdo positiva é essencial, ja que é mais
facil criar uma imagem positiva do que apagar uma negativa”
(TSCHOHL, 1996, p. 59).

Diante disso, é preciso ouvir seus clientes/consumidores, pois assim vocé sabera
qgual a necessidade dele e como solucionar seu problema. Para que seu
relacionamento interpessoal seja bem sucedido, olhe sempre nos olhos de seu
cliente/consumidor passando dessa forma confianga, e mostrando-se interessado.
Automaticamente o cliente vai se identificar com a pessoa que esta atendendo-o,
seja sincero e apenas mostre que se importa com ele. Empatia é fundamental no
atendimento ao publico, se coloque no lugar da pessoa, s6 assim vocé entendera.

“priorize uma atitude cortés, lembrando-se que ndo € o que vocé
diz que é importante, e sim o modo como vocé fala, e jamais
esqueca que vocé demonstra 0 seu interior através da expressao
corporal, facial, do tom de voz e até do olhar” (TSCHOL, 1996, p.
79)

Portanto, a comunicacdo, o modo como vocé fala com outra pessoa é muito
importante no quesito de passar uma boa imagem, para que o cliente tenha uma
boa impressdo, e um bom feedback do lugar. O autor Fremantle (1994) traz
algumas técnicas que considera fundamental para garantir exceléncia no
atendimento ao cliente:

Atender ao telefone em cinco minutos;

O retorno a uma necessidade do cliente;

Cortesia (sorrisos carinhosos, palavras amigas, olhar solidario);
Atualizacéo do profissional de atendimento (estar sempre atualizado quanto
as informacdes que ira prestar ao publico);

o Dominio a frente do atendimento;

o Servigos extras: se comunicar com o cliente pelo nome dele, dé o seu nome
quando atender o cliente (isso mostrara proximidade);

o Atencéo aos detalhes (ouca sempre o cliente para se ter uma comunicacao
adequada).

Entdo, utilizando essas técnicas serd possivel oferecer um atendimento de
gualidade ao cliente/consumidor.
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METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Como o objetivo da pesquisa foi identificar como esta a comunicacao da Secretaria
Municipal de Saude diante da percepcdo dos seus usuarios, foi necessario
identificar qual o meio de comunicacdo predominante; identificar quais as
expectativas da populacdo em relacdo a Secretaria Municipal de Saude; sugerir
acOes de melhorias. Portanto, foi realizado um estudo baseado em uma pesquisa
exploratoria, descritiva, quali-quanti e de campo, “a pesquisa é uma atividade
voltada para a solucéo de problemas, através do emprego de processos cientificos”
(CERVO; BERVIAN, 2003, p. 63).

Para a presente pesquisa utilizou-se a pesquisa exploratoria, que tem como
propasito proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito ou a construir hipéteses. A coleta de dados pode ocorrer de diversas
maneiras, mas geralmente envolve: 1. Levantamento bibliografico; 2. Entrevistas
com pessoas que tiveram experiéncia pratica com o assunto; e 3. Exemplos que
estimulem a compreenséao (SELLTIZ et AL., 1967, p.63). E também descritiva, que
tem como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populacéo, as
pesquisas desse tipo sao as que propdem a estudar o nivel de atendimento dos
orgaos publicos de uma comunidade (GIL, 2010, p. 27).

Ao fim da coleta de dados, foi realizado a aplicacdo de questionario por meio da
pesquisa de campo. Segundo Gongalves (2001, p.67):

A pesquisa de campo € o tipo de pesquisa que pretende buscar a
informac&o diretamente com a populacdo pesquisada. Ela exige do
pesquisador um encontro mais direto. Nesse caso, o pesquisador
precisa ir ao espaco onde o fenbmeno ocorre, ou ocorreu e reunir
um conjunto de informacdes a serem documentadas [...].

Para a analise dos questionarios utilizou-se a pesquisa quali-quanti. Qualitativa
onde a realidade é verbalizada. Os dados recebem tratamento interpretativo, com
interferéncia maior da subjetividade do pesquisador. A abordagem é mais reflexiva
(ALYRIO, 2009, p.59). Sendo assim, a pesquisa qualitativa visa o direcionamento
para o desenvolvimento de estudos que buscam respostas que possibilitam
entender, descrever e interpretar fatos (de maneira descritiva) e a pesquisa
quantitativa que visa enumerar e medir de forma objetiva através de porcentagens
e graficos.

Diante das informacdes expostas, essa pesquisa exige uma maior proximidade com
0 objeto de pesquisa, portanto a coleta de dados foi realizada dentro da Secretaria
Municipal de Saude, com os consumidores/usuarios que frequentaram a mesma no
periodo de coleta, mas especificamente eles foram abordados na recepc¢éo da
Secretaria. Foi apresentado um questionario para os consumidores/usuarios do
SUS, no qual ndo precisava da identificacdo (an6nimo) e ndo era obrigatério
responder todas as questdes. O questionario contém 2 (duas) perguntas abertas e
6 (seis) fechadas relacionadas ao atendimento da Secretaria Municipal de Saude.
(ANEXO ).
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E para entender mais sobre a organizacdo, como a mesma surgiu, foi realizado
uma entrevista na Secretaria de Saude com a Presidente do Conselho Municipal
de Saude Lenilda de Assis, que estava presente quando tudo comecou.

DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada na Secretaria Municipal de Saude de Campo Mouréo que
€ um Orgao publico Municipal e no presente ano esta sobre a gestdo da Secretaria
de Saude Camila Kravicz Corchak e do Prefeito Tauillo Tezelli. Integram a estrutura
da Diretoria Administrativa as seguintes unidades administrativas: Geréncia de
Vigilancia em Saude, Geréncia Administrativa, Geréncia de Auditoria, Geréncia de
Servigcos Especializados, Geréncia de Atencao Basica, na qual cada geréncia tem
suas divisbes, contém 16 unidades basicas de saude (UBS), e servicos de
Ambulatérios, Farmécia, CAPS, Almoxarifado e SAMU.

Ao longo do estagio foi realizada uma entrevista com a Presidente do Conselho
Municipal de Saude Lenilda de Assis que esteve presente quando aconteceu a
municipalizacdo do SUS, segundo a mesma o SUS comecou em uma Conferéncia
de Saude em 1986, essa Conferéncia conseguiu colocar/como deveria ser 0s
principios do Sistema Unico de Satide — SUS no Brasil. As propostas foram para a
constituicdo de 1988, e marcou que saude é um direito de todos e dever do Estado,
a partir dai os municipios comecaram a fazer suas préprias leis, entdo surgiu a
criagdo das Secretarias Municipais de Saude e dos Conselhos Municipais de
Saude.

A municipalizacdo do SUS comecou a ser efetivada no inicio dos anos 90, apés a
Lei n° 8.080, de 19 de Setembro de 1990, onde de acordo com o Art. 7° preza pela
universalidade de acesso aos servicos de salde em todos os niveis de assisténcia,;
integralidade de assisténcia, entendida como um conjunto articulado e continuo de
acOes, igualdade, direito a informagéo, divulgacdo das informacgdes, participacao
da comunidade; e a Lei n°® 8.142 que € a lei dos Conselhos municipais de saude
para fazer o controle sobre o SUS, onde se tem a participagdo da comunidade.

Em Campo Mouréo iniciou nos anos 90 a criacao da Secretaria de Saude que até
esse momento era um departamento de salde, e passou a ser Secretaria de
Saude. No momento que tudo aconteceu, o que era do governo federal, do
INAMPES (Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social),
equipamentos e funcionarios foram cedidos para o Municipio e para o Governo de
Estado, houve o fechamento do INAMPES, onde ficou s6 o Instituto Nacional de
Seguridade Social (INSS). Os atendimentos que eram feitos no INAMPES (federal
passou para o Estado, e passou para o Municipio de Campo Mourao) e também as
especialidades que eram feitas no INAMPES, o INAMPES foi extinto. Nesse
momento comecaram a ser criado as reparticdes, contratagcdes e concursos. As
questdes das vacinas passaram a ser executadas e acompanhadas pelos
Municipios depois da municipalizacdo. Os laboratérios, hospitais e clinicas de
Campo Mourao passaram sobre a gestao do Municipio, sendo uma gestao tripartite
(Governo Federal, Estadual e Municipal) cada nivel de governo tem a sua
contribuicdo. Atualmente uma grande parte do financiamento do SUS é feita pelo
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Ministério da Saude, o Governo do Estado também faz alguns repasses através de
programas ou outros trabalhos de apoio como equipamentos, e o governo municipal
€ obrigado por lei a aplicar no minimo 15% do recurso proprio do municipio em
saude.

E no municipio, as a¢fes séo realizadas nas unidades basicas de saude, que antes
eram chamadas de postos de saude, porém mudou 0 nome para unidades basicas
de saude (UBS). Tem as equipes de saude nas UBS’s, equipes na UPA (Unidade
de Pronto Atendimento), e o servico de assisténcia hospitalar que sao realizados
por prestadores de servicos do SUS, assim como raio-x, hemodiélise, e outras
especialidades meédicas. Nesse periodo de municipalizacdo foi criado o
CISCOMCAM - Consércio Intermunicipal de Saude (uma associacdo entre
municipios), onde Campo Mourdo faz parte e por meio dele é possivel fazer a
contratacao de especialidades. Também tem o Conselho Municipal de Saude que
faz 0 acompanhamento e fiscalizacéo, reunides mensais e extraordinarias quando
necessario para acompanhar o servico.

Entdo, a municipalizacdo do SUS traz para o Governo Municipal a responsabilidade
que estd descrita na Constituicdo, que saude € um direito de todos e dever do
Estado. Os municipios com a municipalizacdo sao os responsaveis pela saude, a
Secretaria Municipal de Saude e a Prefeitura.

No estagio foram aplicados 103 questionarios durante 10 dias entre 18/09 a 29/09,
totalizando 60 horas na Secretaria Municipal de Saude, no setor de recepcao.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Como resultado dessa pesquisa, apés aplicacdo do questionario aplicado aos 103
Usuarios.

Gréfico 1 — Qual o seu grau de satisfacdo com a Secretaria Municipal de Saude?

B3 . B

B MUITO INSATISFEITO
INSATISFEITO
SATISFEITO
MUITO SATISFEITO

91; 88%

Fonte: Gréfico elaborado pelas autoras (2023)
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A questdo acima teve como objetivo identificar como estd a satisfacdo do
consumidor com a Secretaria, de acordo com a pesquisa 95% dos consumidores
encontram-se satisfeitos com a Secretaria Municipal de Campo Mouréo, e segundo
Oliver (1997) diz que a satisfacdo € uma reacdo completa do consumidor ao ato de
consumir. Os pensamentos das caracteristicas do produto ou servico
proporcionam, ou estdo proporcionando um nivel de vivéncia completa de
consumo, que pode ser agradavel ou ndo. Entéo, a partir do servi¢o que é ofertado
ao consumidor, 0 mesmo saira com uma opinido formada, e retomando Tschohl e
Fremantle:

“Um tratamento especial, desenvolvendo uma relacdo de amizade
através de uma comunicagdo positiva é essencial, ja que é mais
facil criar uma imagem positiva do que apagar uma negativa”
(TSCHOHL, 1996, p. 59).

Portanto, uma comunicacdo positiva é essencial. O autor Fremantle (1994) traz
algumas técnicas que considera fundamental para garantir exceléncia no
atendimento ao cliente: atender ao telefone em cinco minutos, o retorno a uma
necessidade do cliente, cortesia, atualizacdo do profissional de atendimento,
dominio a frente do atendimento, proximidade com o cliente, e atencdo aos
detalhes.

Grafico 2 - Como vocé descreveria a sua Ultima experiéncia na Secretaria de
Saude? Em relagcédo ao atendimento:

5 PESSIMO
RUIM
REGULAR
BOM
OTIMO

Fonte: Gréfico elaborado pelas autoras (2023)

Diante da pesquisa é possivel identificar que as experiéncias foram positivas, pois
88% do publico informou que a experiéncia em relacdo ao atendimento foi boa e
otima, 9% regular, e 3% negativo.

Retomando o que Kunsch (2003) disse, o mesmo afirma que o papel fundamental
das Relacdes Publicas é fazer com que a imagem dos servigos oferecidos seja
positiva, ndo somente priorizar o retorno financeiro. A imagem percebida pelos
clientes estéa relacionada com a experiéncia que tiveram com a organizacao.
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A partir disso pode-se concluir que experiéncias deixaram o publico com um
feedback, no qual os mesmos compartilharam essas informacgfes, positivas ou
negativas a outras pessoas. Ou seja, a comunicacdo com o publico tem que ser
transparente, com informacdes claras reais.

Grafico 3 - De onde vocé recebe informacdes sobre a Secretaria de Saude (servigos
prestados)?

m WHATSAPP

m FACEBOOK
INSTAGRAM
TELEVISAO

m RADIO

m OUTROS

Fonte: Grafico elaborado pelas autoras (2023)

A partir da pesquisa pode-se observar que 0os meios de comunicagdo em massa
atual (midias sociais): whatsapp, facebook, instagram representam 30%, televisao
e radio representam 25%, e outros como: boca a boca (ficar sabendo por pessoas
na rua), Unidades Basicas de Saude, Secretaria de Saude e Conselho Municipal
de Saude representam a maior parte 45%. Diante disso pode-se afirmar que a
comunicacdo predominante sdo outros. Retomando, Cees van Riel (apud
GRUNING; FERRARI; FRANCA, 2011, p. 221), a comunicacao organizacional é
“um instrumento de gestdo por meio do qual toda forma de comunicacéo interna e
externa, conscientemente utilizada, esta em harmonia tao efetiva e eficaz, enquanto
for possivel, para criar uma base favoravel para as relacdes com os publicos dos
gque a empresa depende.” (apud FRANCA, 2009, p. 221).

Portanto, a comunicacao interna deve se mostrar sempre eficaz com informacdes
transparentes e verdadeiras para que quando chegue ao publico (comunicagéo
externa), os mesmos compreendam o sentido e a informacdo passada ao
cliente/consumidor seja eficaz.

Gréfico 4- Vocé considera que a Secretaria de Saude tem uma boa comunicagéo
com o consumidor?
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Fonte: Grafico elaborado pelas autoras (2023)

Pode-se observar a partir do grafico que 86% das pessoas consideram que a
Secretaria de Saude tem uma boa comunicagdo com o publico, porém 14%
consideram que nado, segundo as mesmas disseram:

Na&o fala com clareza com a populag&o, no modo que todos possam
entender.

Informacdes prestadas (falta de comunicacao);

Melhorar o acesso as informacdes sobre consultas, exames para
gue o0s usuarios possam acessar e ter informacdes de seus
pedidos.

Grafico 5 - Considera o atendimento demorado?

mSIM
= NAO
m DEPENDE

Fonte: Grafico elaborado pelas autoras (2023)

De acordo com o gréafico, 68% das pessoas ndo consideram o atendimento
demorado na Secretaria de Saude, algumas pessoas ao longo do questionario
responderam que depende da quantidade de pessoas para serem atendidas.
Independentemente da quantidade de pessoas sempre “priorize uma atitude cortés,
lembrando-se que ndo € o que vocé diz que € importante, e sim 0 modo como vocé
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fala, e jamais esqueca que vocé demonstra o seu interior através dal expressao
corporal, facial, do tom de voz e até do olhar” (TSCHOL, 1996, p. 79).

Gréfico 6- Vocé acompanha ou segue a Secretaria de Salde nas redes sociais?

mSIM
mNAO

Fonte: Grafico elaborado pelas autoras (2023)

De acordo com o grafico 62% ndo acompanha ou segue a Secretaria de Salde nas
redes sociais. E de acordo com a 72 questdo, as pessoas costumam acompanhar
as campanhas pelo radio, televisdo, posto (UBS), boca a boca e via conselho de
saude. Pois muitas pessoas séo idosas e segundo as mesmas, ndo tem redes
sociais como instagram, facebook e whatsapp. Contudo, através da funcéo
mediadora, que é responsavel pelas media¢des entre as relagbes organizacionais,
segue sugestdes de acbes para melhoria:

Gréfico 7- Vocé acompanha as Campanhas e Novidades da Secretaria de Saude
por onde?

m REDES SOCIAIS
= RADIO
m TELEVISAO
POSTO (UBS)
m BOCA A BOCA
m CONSELHO DE SAUDE

Fonte: Grafico elaborado pelas autoras (2023)
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De acordo com a questao anterior e a essa questdo, a comunicag¢do predominante
com 65% sé&o outros meios de comunicacdo como: radio, televisédo, posto (UBS),
boca a boca e conselho de saude, e as redes sociais somente 35% (whatsapp,
instagram, facebook).

Percebe-se que as redes sociais sdo mais utilizadas pelos jovens, os idosos
preferem ir nas Unidades Basicas de Saude (UBS’s), ou acabam sabendo das
informacdes pelo radio, televisdo, Conselho de Saude e também através do boca
a boca (conversa nas ruas), disseminacao de informacdes.

8- Quando questionado sobre qual a expectativa em relacdo a Secretaria de Saude
para o futuro? Os respondentes afirmaram com 100% das respostas que continue
melhorando, muitas pessoas deram sugestdes de onde precisa haver melhorias
como:

Agendamento das consultas com mais agilidade (para
agendar demora mais de 1 ano);

Melhorar a divulgacéao;

Fiscalizacéo nas Unidades Bésicas de Saude;

Atendimento Humanizado (ter mais empatia);

Atendimento em consultas (muito demorado para atender)

Com o questionario foi possivel atingir o objetivo proposto inicialmente e sugerir
planos de acdes para a Secretaria em se tratando de seu atendimento ao publico,
sendo assim, retomando o que Kunsch (2003) apresenta sobre a definicdo das
quatro fungBes de Relacdes Publicasm, segue QUADRO 2, com acdes de
melhorias a serem implementadas pela Secretaria de Saude.

QUADRO 2 - Funcdes de Relac¢des Publicas e A¢des de melhoria para a Secretaria
de Saude de Campo Mouréao.

FUNCAO Criar um setor de comunicacao (relagdes publicas) dentro da Secretaria
ADMINISTRATIVA de Saude onde os mesmos irdo estudar acdes estratégicas voltadas
para a Secretaria de Salde e as UBS’s, é preciso fortalecer a
comunicacao interna da Secretaria de Salde.

Fortalecer a comunicacao externa com a populagéo, através das redes
sociais, ou redes de informacéo como radio e televisao.

Criar um site ou um sistema onde o usuario do SUS tenha acesso aos
dias e horéarios de suas consultas marcadas, exames, receita dos
medicamentos que foram receitados ao usuario, dessa forma (médico,
usuario, farmacéutico, setor de agendamento e recepcionistas) poderao
ter acesso a esse sistema, uma sugestdo: poderia ser realizado uma
parceria entre a Prefeitura e Instituicdes de ensino para que esse
sistema seja criado pelos alunos de TADS - Tecnologia em Analise e
Desenvolvimento de Sistemas.

No site da Secretaria de Saude tem o servico de agendamento
disponivel, porém s6 se visualiza resultado de exames, lista publica de
espera de pacientes e resultados de exames de COVID, sera
necessario agregar mais fungcdes no mesmo site, ou fazer a criacao do
sistema. O setor de agendamento devera implantar acdes voltadas a
analise dos casos que estdo na fila de espera para a marcacédo de

especialidades médicas e liberacdo de exames para que o0s
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consumidores/usudrios possam ser atendidos com maior rapidez.
Importante fazer a contratacdo de mais médicos e especialidades para
se ter mais cotas e o atendimento ndo ser demorado.

Aplicar continuamente pesquisas de satisfagdo, tanto com o publico
interno, quanto com o externo, pois com a pesquisa de satisfacdo
consegue-se saber/ entender como o publico enxerga a organizagéo e
quais sdo as expectativas, dessa forma sera mais facil promover

Simposio de Pesquisa, Extenséo e Inovagdo do Parana Wi 4 FUNDACAO

melhorias.
FUNCAO Criar missao, visdo e valores e apresenta-los a todas as pessoas da
ESTRATEGICA organizacdo, pois muitos funcionarios ndo sabem e também sera

preciso atualizar o site da Secretaria Municipal de Saude com essas
informacdes para o publico externo;

Realizar capacitacdo continua (treinamentos) com as pessoas que
ficam a frente atendendo o publico, exemplo: treinamento para as (0s)
recepcionistas das unidades de salde, para que possam prestar
sempre um atendimento de qualidade com o publico.

FUNCAO Criar um setor de comunicacdo dentro da Secretaria de Saude e
MEDIADORA contratar um profissional de Relagbes Publicas, estes deverao fazer
uma melhor divulgacdo das campanhas ou informacdes ao publico,
utilizando panfletos, carros de som na rua, utilizar também as redes
sociais como Instagram da Secretaria de Salde, facebook, e pelo
whatsapp, lembrando que as pessoas também sdo um meio de
propagar as informacées (informacdes boca a boca).

Fazer com que a Ouvidoria da Secretaria de Saude seja mais divulgada
para que o publico sinta-se a vontade e possa dar um feedback dos
atendimentos, ou fazer reclamacdes.

Implantar uma Ouvidoria em cada Unidade Basica de Saude (UBS), e
colocar alguém de confianca em cada UBS para que possa fiscalizar
(ver se os atendimentos estao ocorrendo, faltas de médicos e o que
mais a equipe de Comunicagdo definir para a fun¢éo) e havendo algo
de errado o mesmo deve informar a equipe de Comunicacdo da
Secretaria de Saude sobre o que esta ocorrendo na UBS, pois dessa
forma a equipe de Comunicacdo tomara as devidas providéncias.
Realizar uma reuni@o mensal entre os setores de Ouvidoria das
Unidades Basicas de Salde e o setor de Comunicacdo (Relacbes
Pulblicas) da Secretaria de Saude para discutirem em torno de situacdes
que ocorreram e ac¢des que podem ser realizadas para melhorar, e
passar o relatério da reunido para o (a) Secretario de Saude, para que
0 mesmo saiba quais acdes devem ser realizadas.

FUNCAO POLITICA | O profissional de Relagdes Publicas devera participar do Conselho
Municipal de saude, participar das reunides, grupos de whatsapp do
Conselho. Procurar manter uma relagdo intima com a comunidade,
buscando sempre ouvir as demandas da comunidade, e participando
do Conselho o mesmo terd contato com varias pessoas que
representam a sua associacao de bairro.

Fonte: quadro elaborado pelas Autoras (2003)

Este quadro, representa as acdes de melhoria necessarios para uma comunicacao
mais assertiva junto a comunidade, o mesmo foi produzido com base no
questionario e suas respostas, bem como a observacdo das pesquisadoras,
apontando a relevancia do profissional de Rela¢des Publicas no érgao pesquisado.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou identificar como esta o atendimento da Secretaria da
Saude com o publico, ao longo das questdes abordadas foram sugeridas algumas
acOes referentes a comunicacdo. A pesquisa realizada mostrou-se positiva, pois
consta que 95% dos consumidores encontram-se satisfeitos com a Secretaria
Municipal de campo Mour&o.

Foi identificado que o meio de comunicacdo predominante de acordo com a
questao 6 e 7 com 65% s&o outros meios de comunicacao, como: radio, televisao,
posto (UBS), boca a boca e conselho de saude, e as redes sociais somente 35%
(whatsapp, instagram, facebook). Pois, muitas pessoas séo idosas e segundo as
mesmas nao tem redes sociais como instagram, facebook e whatsapp.

Contudo, melhorar é a expectativa da populacédo em relacdo a Saude em Campo
Mourdo, com isso foram propostas algumas a¢fes que vao ao encontro as fungdes
do profissional de Relacdes Publicas, dessa forma sera possivel fazer uma ponte
entre a organizacao e a populagédo por meio do profissional de relagdes publicas e
suas acdes na organizacdo, construindo uma imagem positiva para a organizacao
e deixando a populagdo mais participativa nas questdes que envolvem saude em
Campo Mouréo.

Porém, este tema esta longe de esgotar-se, sendo necessario a aplicacdo do
questionario em outros locais, atingindo assim um maior nimero de usuarios da
saude, sendo possivel como uma pesquisa futura.
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ANEXO |
A Questionario
I Estagio: Secretaria Municipal de Satide - Campo Mourao
Integrado  Estudante: Daniela Bueno Soares, 82 Periodo, Administragéo 2023

Professora Orientadora: Alexandra Andrade de Almeida Cardoso

PESQUISA ACADEMICA:

Essa pesquisa tem como objetivo identificar como esta o atendimento da
Secretaria Municipal de Saude diante da percepc¢ao dos seus usuarios, o intuito
€ conhecer o atendimento da Secretaria Municipal de Saude perante seu
publico/cliente, e atender as demandas e expectativas da comunidade que utiliza
0S servigos publicos de saude.

Responda com o maximo de sinceridade e informacdes.

1- Qual seu grau de satisfacdo com a Secretaria Municipal de Saude?
() Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Satisfeito ( ) Muito satisfeito

2- Como vocé descreveria a sua Ultima experiéncia na Secretaria de Saude? Em
relacdo ao atendimento:
( )Péssimo ( )Ruim ( )Regular ( )Bom ( )Otimo

3- De onde vocé recebe informacdes sobre a Secretaria de Saude (servigos
prestados)?

( )Whatsapp ( )Facebook ( )Instagram ( )Televisdo ( )Radio

() Outros

4- Vocé considera que a Secretaria de Saude tem uma boa comunica¢do com o
consumidor?
( )Sim () N&o, Por que?

5- Considera o atendimento demorado?
( )Sim () Nao

6- Vocé acompanha ou segue a Secretaria de Saude nas Redes Sociais?
( )Sim () Nao

7- Vocé acompanha as Campanhas e Novidades da Secretaria de Saude por onde?

8- Qual a sua expectativa em Relacdo a Secretaria de Saude para o futuro?

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE CAMPO MOURAO
Rua Francisco Ferreira Albuquerque, 1999
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