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INTRODUCAO

Em tempos de globalizagcédo, as empresas séo forgcadas a encarar
um cenario onde as mudangas ocorrem de forma muito rapida e assim necessitam
de preparo para os novos desafios que se apresentam a todo instante. Deste modo,
possuir um conceito fortalecido frente ndo somente ao mercado, mas a todos
aqueles grupos que possam, de alguma forma, influenciar as atividades da
organizacéo, torna-se fator de grande importancia para o posicionamento estratégico
do negdcio.

Contudo, para que uma organizacdo possua um bom conceito
perante seus publicos, é necessario, antes de qualquer coisa, que ela possua uma
identidade corporativa fiel a seus principios e uma imagem fortalecida, fatores estes
essenciais para que os grupos de interesse formulem um Gtimo conceito a respeito
da mesma.

A Uspar Centro de Diagndsticos é uma empresa de pequeno porte,
situada na cidade de Londrina hd 17 anos e que h& cerca de um ano passou por
uma grande mudanca em sua administracdo, 0 que acarretou alteracbes em todos
0S seus setores. A nova diretoria prevé o crescimento da organizacdo na area em
que atua, mas para que isto acontega, torna-se de grande importancia a realizacao
de um trabalho que vise o fortalecimento da identidade corporativa da empresa, o
que, se alcancado com éxito, culminard na projecdo de sua imagem e,
conseqlentemente, no crescimento da empresa.

Embora a Uspar ja esteja no mercado ha bastante tempo, nunca foi
realizado um trabalho de assimilacdo de sua identidade perante seus publicos.
Assim, a empresa ird necessitar das relagdes publicas neste processo, uma vez que
estas estdo aptas a empreender acdes no sentido de auxiliar a organizacdo no
fortalecimento de sua identidade e na projecao desta sobre a imagem.

Para se atingir tais objetivos foi proposto um trabalho de
comunicacdo embasado em técnicas e estratégias de relacdes publicas, visando o
fortalecimento da identidade corporativa da Uspar, para que os publicos
desenvolvam uma imagem favoravel e um 6timo conceito a respeito da organizagao.

Assim, neste trabalho, as relacdes publicas realizaram acbes no
sentido de projetar e fortalecer o0 nome da empresa perante a sociedade

londrinense. Os estudos e acbes desenvolvidas tiveram como foco principal os
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colaboradores, os clientes e os médicos solicitantes de exames, que para a empresa
sdo chamados de parceiros.

Para dar embasamento teorico a préatica desenvolvida, foram
abordados conceitos de imagem, identidade, conceito organizacional e
administracdo participativa, bem como a importancia e o destaque da atuacao
estratégica das relagbes publicas no contexto da comunicacdo organizacional,
enfatizando que a comunicagdo institucional € a maneira pela qual se efetivam os
relacionamentos com o0s grupos de interesse da organizacdo, visando torna-los

publicos auténticos e estabelecer um solido conceito da Uspar perante oS mesmos.

USPAR — CENTRO DE DIAGNOSTICOS

A Uspar — Centro de Diagnésticos foi fundada em 1989 pelos socios
Dr. Silvio Omori e Dra. Alice Yoshiko Ito, com a finalidade de prestar servicos na
area de diagnésticos por imagem. No inicio, a empresa ndo possuia sede propria,
tendo apenas um aparelho de ultra-som. A primeira sede foi estabelecida na
Avenida Juscelino Kubitschek esquina com a Avenida Rio de Janeiro. A partir de
1990, mudou-se para a Avenida Bandeirantes 1141, seu atual endereco, e naquela
época a empresa funcionava em uma pequena casa. Apoés trés anos, ampliou suas
instalag6es, ficando provisoriamente em um imovel localizado ao lado da sede, para
que tivesse inicio a construcao do prédio onde hoje funciona a organizacao.

A expansao dos negdcios deu-se a partir de 1997, quando a Uspar
ja instalada em sua nova sede, passou a ser um Centro de Diagndsticos, firmando
parcerias com médicos da cidade e adquirindo aparelhos necessarios para a
realizacdo dos diversos exames: mamografia, raios-X, densitometria 6ssea, entre
outros.

Com a separagdo do casal Dr. Silvio e Dra. Alice, o centro de
diagnésticos passou para o comando exclusivo do Dr. Silvio. Nesta época foi
também estabelecida uma parceria com o Laboratorio Cetel - Centro de Analises
Clinicas, que montou um posto de coleta na Uspar, de forma a facilitar para os
pacientes que precisam fazer exames laboratoriais, que nédo sao realizados pela
Uspar. A parceria foi muito positiva e esta constituida até os dias atuais.

A partir de Setembro de 2005 a empresa passou a ser propriedade

dos médicos Dr. Paulo Roberto Bastos Castro e Dr. Luiz Alberto da Cunha Castro Jr,
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gue sdo irmaos. Atualmente, a Uspar realiza em torno de dois mil procedimentos
mensais, a maioria exames de ultra-sonografia.

A empresa € composta por treze colaboradores, que séo divididos
em: 04 recepcionistas, 04 secretérias, 02 assistentes de servicos gerais e 03 do
setor administrativo. A atual politica administrativa da empresa foi delineada pela
antiga direcdo. A organizacdo possui alguns diferenciais, como o oferecimento de
exames a um custo mais baixo para a comunidade carente e tabela de precos
competitiva, além da sua localizagéo estratégica, facilitando o acesso dos pacientes,
médicos e colaboradores.

A mudanca de diretoria provocou muitas alteragcbes na Uspar, a
comecar pelo estabelecimento de novas diretrizes organizacionais, culminando na
alteracdo da cultura organizacional, uma vez que nunca foram formalizados os
textos de sua misséao, visao e valores. Outro aspecto a ser sublinhado é o fato de a
empresa possuir um corpo funcional que precisa constantemente ser motivado, para
gue possa estar sempre comprometido com os valores da empresa.

A Uspar estd iniciando a construcao de sua identidade corporativa,
e, consequentemente, busca firmar um conceito positivo perante seus publicos,
solidificando a sua imagem. E importante ressaltar que, por n&o realizar um
planejamento estratégico e direcionado, especificamente no que tange a
comunicacdo, a instituicdo ndo desenvolve nenhuma acdo para firmar sua
identidade, o que faz com que seus objetivos ndo sejam alcancados em sua
totalidade.

Assim, a proposta deste trabalho é de auxiliar a Uspar na formagéao
de sua identidade corporativa, bem como, buscar o fortalecimento de sua imagem
perante seus publicos de interesse. Para a consecucdo destes objetivos, a
organizacao ira necessitar das estratégias de relacdes publicas.

Para conhecer a imagem e 0 conceito da empresa perante seus
publicos, foram realizadas auditorias de imagem e de opinido. A partir da
identificacdo das necessidades mais proeminentes da instituicdo, as relacbes
publicas procuraram desenvolver acdes de comunicacdo que pudessem traduzir sua
personalidade e criar sua identidade, buscando assim, a efetivagdo dos
relacionamentos da Uspar com seus publicos estratégicos, o crescimento da
organizacdo e sua consolidagdo como uma das melhores empresas de seu

segmento.



A COMUNICAGCAO NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

A comunicacao € intrinseca a todas as atividades desenvolvidas e é
um dos processos fundamentais da organizacdo, da geréncia e do comportamento
organizacional, pois interage e integra pessoas e grupos e possibilita o seu
relacionamento, permitindo que elas troquem informacdes, idéias e experiéncias
obtidas ao longo do tempo, assim como minimiza conflitos e estimula a participacao
e o didlogo de todos os membros da organizacao.

A comunicacdo organizacional deve ser estratégica, visando
aproximar e integrar 0os publicos aos principios e objetivos da instituicdo. O
direcionamento e o0s objetivos das empresas sao definidos por meio da
comunicacdo, visto que ela é fundamental no processamento das funcdes
administrativas.

Uma comunicacdo eficaz colabora para fortalecer a cada dia a
relacdo com seus colaboradores, construindo, dessa forma, uma excelente imagem
corporativa. Os colaboradores s6 estardo preparados para serem agentes
participantes das atitudes empresariais se estiverem bem informados e

comprometidos com a organizacao.

Comunicacéo Institucional

A comunicacdo organizacional compreende a comunicacao
mercadoldgica, a comunicagdo institucional, a comunicacgao interna e a comunicagao
administrativa. Trata-se, no sentido mais amplo, da comunicac¢ao corporativa.

Kunsch (2003) diz que por meio das relagcbes publicas a
comunicacao institucional da énfase aos aspectos relacionados a missao, visao,
valores e a filosofia da organizacdo, contribuindo para o desenvolvimento do
subsistema institucional, que compreende a juncdo de todos esses atributos.
Portanto, a comunicagcdo institucional “deve agregar valor ao negoécio das
organizacdes e contribuir para criar um diferencial no imaginario dos publicos”.
(Kunsch, 2003, p. 167)

As relagBes publicas sdo a principal ferramenta para estabelecer e
conduzir toda uma politica de comunicacéo institucional, cabendo a elas a promocao

de politicas internas que resultem na sinergia dos funcionarios na criacdo e
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divulgacdo de uma identidade corporativa forte, assim como na utilizacdo de
instrumentos da comunicacdo institucional para atingir todos os publicos da

organizacao.

A Comunicacao na Uspar

A comunicacdo formal, segundo Kunsch (2003), diz respeito a
estrutura organizacional propriamente dita. E a comunicac¢do administrativa que faz
parte do sistema de normas da organizacdo, permitindo seu bom funcionamento e
as relacdes entre as pessoas que dela fazem parte. A comunicac¢ao informal também
diz respeito as relagbes sociais entre os individuos dentro da organizacao, sendo tao
ou mais importante que a comunicacgdo formal. Ndo é documentada, uma vez que se
da, na maioria das vezes, por conversas entre colaboradores. Este tipo de
comunicacao constitui papel essencial para as relacdes publicas, visto que é por
meio dela que os colaboradores manifestam seus pensamentos e seus anseios em
relagdo a empresa.

Pelo fato de ter um quadro funcional reduzido, a comunicacdo na
Uspar se da basicamente de maneira informal. Quanto a comunicacao institucional,
nada ainda é realizado, contudo a direcdo mostrou-se aberta a projetos que podem
otimizar 0os processos comunicacionais na empresa, bem como, conduzi-la a firmar
relacionamentos efetivos com seus publicos. Os administradores entendem que, por
meio das estratégias de relacfes publicas corretamente utilizadas e aplicadas, a
comunicacao institucional contribuir4 para a constru¢éo da identidade e solidificacao
da imagem e do conceito da Uspar, levando ao crescimento da organizagéo.

IDENTIDADE, IMAGEM E CONCEITO: REFLEXOES TEORICAS E DIFERENCAS
CONCEITUAIS

E inegavel a importancia de as empresas possuirem uma imagem
positiva e conquistarem um conceito favoravel frente a seus publicos. Entretanto,
para que isso aconteca, € necessario criar e enraizar sua identidade corporativa,
tornando-a um diferencial para a organizagao.

Para manter um bom relacionamento com seus publicos, é essencial

que a empresa os conheca e se faca conhecida por eles. E somente a partir deste
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principio que sera possivel atingir o objetivo de compreensdo mutua pelo qual se
processam as atividades de relacGes publicas. Sendo assim, a identificacdo da
empresa por seus publicos é primordial para qualquer relacionamento entre ambos.
No caso da Uspar, é necessario que o0 home da empresa esteja
vinculado aos servigcos que ela oferece, bem como sua misséo precisa ser conhecida
por todos 0s seus publicos, para que todas as pessoas que ouvirem 0 home da
empresa 0 associem imediatamente a um conceituado centro de diagndsticos por
imagem. As relacgdes publicas, por meio de seu trabalho voltado para a formacéo de
sélidos relacionamentos entre as empresas e seus publicos ressaltam a
personalidade da organizacéo, utilizando estratégias que favorecam sua divulgacéo

e a formacg&o de um Gtimo conceito e uma identidade empresarial forte e duradoura.

Identidade Organizacional: “Quem é a Organizacado?”

A identidade é algo profundo, intrinseco a forma de ser e fazer da
organizagdo. Ela engloba varios pontos da empresa, como marca, missdo, visao,
objetivos, valores, conceitos, cultura organizacional, funcionarios, servigcos, entre
outros. Estes aspectos, de maneira consciente ou inconsciente, sdo refletidos para o
exterior da organizacdo, sendo entdo percebidos pelos seus publicos por meio de
sua imagem. Kunsch (2003) define como identidade corporativa os valores basicos e
as caracteristicas atribuidas as organizacdes pelos seus publicos internos ou
externos.

De acordo com Andrade (2005, p. 140):

[...] identidade corporativa ndo é imagem corporativa (identidade, no
caso, significa aquilo que uma organizacdo € e como deseja ser
percebida — nos limites do que ela é e tem -, enquanto imagem é
como tal organizacdo € percebida por todos os publicos de
interesse).

Identidade €, portanto, a manifestacéo tangivel da personalidade da
organizacdo. Em suma, é o composto de atributos e caracteristicas com os quais a
organizacgao se identifica e € identificada por seus publicos.

Neste contexto, o papel desempenhado pelas relagdes publicas é
fundamental no desenvolvimento deste trabalho, uma vez que estas estdo aptas a
encontrar os fatores que constituem a identidade corporativa da Uspar por meio da
utilizacdo de estratégias de comunicacao, possibilitando o estabelecimento de uma
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identidade que traduza os principios e valores da organizacdo, e que seja

efetivamente praticada por seus membros.

Imagem Empresarial: “Como os publicos véem a organizagcao?”

A identidade corporativa consolidada € exteriorizada por meio das
acOes e se reflete externamente na forma de imagem institucional. Aos olhos do
publico, a imagem funciona como a traducéo da identidade da organizacdo, ou seja,
a visdo externa da empresa. Ela é, portanto, a forma como um individuo vé uma
organizacdo. Ainda que distintas, identidade e imagem estdo intrinsecamente
ligadas, sendo que a primeira da sustentacdo para a formacdo da segunda. A
imagem empresarial € a soma da percepc¢do dos publicos de interesse da instituicéo
e 0 que ela representa para eles. E a sombra da identidade. Torquato (1986, p. 115),
sustenta que “quando a identidade nao é fixada de maneira adequada, a sombra é
muito ténue; identidade forte ajuda a passar uma imagem de fortaleza”.

Uma imagem positiva traz diversos resultados favoraveis a empresa,
oferecendo suporte adequado aos éxitos presentes e futuros da organizacdo. A
imagem corporativa de uma instituicdo deve ser ética, transparente e condizente
com a verdade institucional. Todas as a¢cbes da empresa devem estar direcionadas
para 0s mesmos objetivos, permeadas por estratégias complementares entre si em
todos os campos da comunicacdo da organizacao.

Além de possuir uma boa imagem, a instituicdo deve também
procurar torna-la competitiva. Segundo Neves (2000), uma imagem competitiva é
aquela que gera negocios, conquista clientes, acionistas, parceiros, fornecedores,
além de atrair os melhores profissionais para a empresa e conseguir a boa vontade
de seus publicos, abrindo portas e doando credibilidade a organizacao.

A partir do momento em que a empresa tiver claramente definida
sua identidade e solidificada sua imagem perante seus publicos, ela obtera um forte
conceito e uma alta credibilidade perante os mesmos, “considerando sempre que o
publico € um agente ativo e que a organizacdo estd em um tempo e espaco,
interagindo com o meio social, de forma que cada acdo é comunicadora e

informadora de imagem organizacional”. (CARISSIMI, 2004, p.11)



Conceito Organizacional: “Como os publicos pensam a empresa?”

A imagem empresarial € 0 que sustenta o conceito que os publicos
tém da empresa, formando a base para a sua identificacdo, internamente e
externamente. Segundo Lucas (2002), conceito € o resultado do modo como a
empresa desenvolve suas atividades, apoiada em suas politicas e que se constroi
no dia-a-dia organizacional, sendo assim, capaz de resistir as dificuldades ou
problemas que possam surgir.

Andrade (1996, p. 35), define conceito como a “idéia a respeito de
uma instituicdo ou empresa mediante o conhecimento intelectual”. O autor
argumenta ainda que é papel das rela¢des publicas preocuparem-se em estabelecer
e manter este conceito favoravel junto aos publicos da instituicao. Isto se deve ao
fato de que construir credibilidade € um grande desafio das empresas. Reputacao e
credibilidade sdo conquistas de uma identidade corporativa forte, sélida, que por sua

vez, da alicerce a construcdo de uma imagem consistente e um conceito favoravel.

INVESTIGACAO DA IMAGEM E CONCEITO DA USPAR

A maneira como a organizagao é vista por seus publicos configura-
se um ponto muito positivo para 0 Seu posicionamento no mercado e,
consequentemente, para o0 sucesso da mesma. O contrario ja se configura uma
situacao de grande risco para a empresa.

Neste sentido, a imagem e o0 conceito que a Uspar possui perante
seus publicos foram analisados a partir da realizacdo de duas pesquisas: uma
auditoria de imagem e uma auditoria de opinido. Por meio dos resultados obtidos,
foram propostos os programas e projetos que buscaram os resultados pretendidos

com a realizagéo deste trabalho.
Avaliacdo da Imagem da Uspar: Auditoria de Imagem
Partindo de uma andlise informal realizada na Uspar, foi proposta a

realizacdo de uma auditoria de imagem, com a finalidade de verificar qual a visado os

publicos prioritarios tém a respeito da organizacao.
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A auditoria de imagem pode ser entendida como uma pesquisa
qualitativa que detecta a percepcao dos publicos em geral (clientes, fornecedores,
formadores de opinido, funcionarios, etc.) em relacdo a empresa, seus produtos,
atividades ou personalidade.

Segundo a definicdo de Villafane (apud Kunsch, 2003, p. 308),
auditoria é “um instrumento especifico de avaliacdo da imagem corporativa de uma
entidade, a partir da revisado orientada das politicas da empresa que mais influéncia
tem na dita imagem”.

A auditoria contribui para detectar as tendéncias favoraveis e
desfavoraveis que podem ser capitalizadas / minimizadas mediante implantacao de
acOes dirigidas. Permite também avaliar o resultado de acfes ja implementadas. Por
tratar do intangivel — reputacéo e percep¢des do imaginario das pessoas — ndo é um
método aplicado de maneira simples.

Assim sendo, o trabalho de relacdes publicas deve estar vinculado a
construgdo da identidade organizacional, visando a formagdo de um conceito
favoravel. E por meio dos canais abertos pelas relacbes publicas que os publicos
conhecem a organizacdo e passam a ter relacfes efetivas e fundamentadas na
ética, transparéncia e companheirismo, o que confere diferencial competitivo e

crescimento para a organizagao.

Avaliacdo do conceito da Uspar: Auditoria de Opiniéo

E imprescindivel que a organizacdo avalie, com freqiiéncia, os
processos, 0s meios de comunicacao, os niveis, a qualidade da informacéo gerada
pela empresa e as opinibes das pessoas envolvidas, ou seja, as razdes e 0s
porqués das opinides dos envolvidos. Sendo assim, a auditoria de opinido é um
conceito diferenciado de pesquisa qualitativa que proporciona um diagnéstico seguro
do perfil da empresa e do clima organizacional.

Consiste num levantamento feito com diversos publicos-lideres,
tendo por finalidade obter informacdes que sejam significativas para uma
organizacdo, assim como descrever as relacdes entre a mesma e 0s seus publicos,
a definicdo clara e precisa dos entrevistados, de suas percepcdes e expectativas,
permitindo observar 0s pontos positivos e negativos, realizar o planejamento, a

redefinicdo de estratégias e a reformulacdo dos objetivos.
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Mestieri e Melo (apud KUNSCH, 2003, p. 306) atribuem grande
importancia ao uso da auditoria de opinido pelas relacdes publicas, argumentando
que ela possibilita ao profissional levantar o perfil real da organizagéo, o grau de
satisfacdo de seus publicos, o desempenho das gestdes administrativas, entre
outros aspectos. Pode ser aplicada a qualquer publico de interesse da empresa,
simultaneamente ou ndo, dependendo do diagndstico que se deseja obter.

A auditoria é desenvolvida por meio de entrevistas individuais ou em
grupo com o0s representantes de cada publico, definidos por amostragem do
universo. O principal instrumento utilizado é a entrevista em profundidade, na qual o
roteiro deve ter flexibilidade e se adequar a cada caso e realidade. Na maioria dos
casos a entrevista € aplicada informalmente, a fim de ganhar a confianca do
entrevistado, assim como uma maior veracidade nas respostas.

A andlise é feita pela somatéria das opinides, considerando as
percepcdes, conteldos, variaveis racionais e emocionais e as referéncias historicas.
Desta andlise, extraem-se 0s conceitos que sdo analisados e transformados em
diagndstico, e, a partir deste, é possivel delinear diretrizes que norteardo a empresa
a executar de forma eficaz o seu planejamento estratégico, atingindo os objetivos
propostos. Sendo assim, a proposta de realizacdo de uma auditoria de opinido
apodia-se na intencao de avaliar qual é o conceito da Uspar perante os seus publicos

estratégicos.

ADMINISTRACAO PARTICIPATIVA E MOTIVACAO

A participacdo dos funcionarios nas decisdes da empresa, em maior
ou menor escala, vem sendo algo constante em uma série de modelos de gestbes
administrativas modernas. Em empresas onde as pessoas sao consideradas e,
sobretudo, ouvidas, as idéias e sugestdes podem fluir com maior facilidade,
demandando importantes contribuicdes para o negécio. A criatividade, a inovacgéo, a
produtividade, a qualidade e a competitividade somente ocorrem de maneira
permanente e estavel nas empresas que adotam com plena e total conviccdo a
administragao participativa.

Este cenario favoravel da administracdo participativa pode ser
conseguido por meio de um trabalho planejado e permanente de relagdes publicas,

abrindo canais de informacgBes entre os varios publicos envolvidos no processo de
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gestdo participativa, além de contribuir para o fortalecimento da identidade
corporativa.

Com a mudanca de administracdo, a gestdo da Uspar passou a ser
mais participativa, e implicou mudancas no comportamento dos seus proprietarios e
colaboradores. Foi adotada a politica de portas abertas, segundo a qual os
funcionarios tém total liberdade de acesso aos diretores que, atentos as
reivindicagdes, procuram satisfazé-las.

Administracdo participativa €, portanto, uma filosofia ou politica de
administracdo de pessoas, que valoriza sua capacidade de tomar decisGes e
resolver problemas. A participacdo dos funcionarios nas decisbes das empresas €
uma alternativa importante no estilo de administracao, e, sobretudo um fator de
motivacdo, uma vez que o funciondrio passa a ser parte interessada nos resultados

das empresas.

RELACOES PUBLICAS ESTRATEGICAS

A grande competicdo no mercado atual e a escassez de recursos
representam um permanente desafio para o profissional de relagdes publicas, em
qualquer organizacdo ou ramo de atividade. Este desafio exige que o profissional
possua um profundo conhecimento do negécio em que pretende atuar, bem como
seu maior comprometimento com a organizacgao.

As relacdes publicas deixam de ser convencionais no momento em
gue adotam uma postura estratégica no que se refere a mapear os publicos e
otimizar os relacionamentos da organizagdo. Para isto, elas devem trabalhar em
conjunto com 0s outros setores e estar diretamente ligadas aos dirigentes.

Cabe as relacbes publicas gerenciar os relacionamentos das
empresas com seus grupos de interesse. E parte essencial desse gerenciamento
conhecer as caracteristicas de cada publico: suas crencas, atitudes, estilo de vida,
visto que esta analise auxilia o profissional a encontrar o melhor direcionamento as

acOes e estratégias voltadas a eles.
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PLANO DE RELACOES PUBLICAS

Por meio da comunicagdo, as ac¢bes administrativas tomam
caminhos eficazes, maximizando tempo e rela¢des. Dentro desta perspectiva, € ideal
para a Uspar a realizacdo de um trabalho de relagdes publicas que objetive a
assimilacdo e o fortalecimento da identidade da empresa, e em consequéncia, a
consolidagdo de uma imagem favoravel, buscando tornar estas, diferenciais capazes
de agregar valor a organizacao.

Para que a comunicacao obtenha resultados positivos na identidade
corporativa, deve-se atentar para seu gerenciamento estratégico, levando em
consideracgao fatores que demonstrem a filosofia da empresa, sua personalidade, 0s
elementos da imagem que se pretende consolidar, bem como, as expectativas dos
publicos envolvidos.

As Relacbes Pubicas trabalham de forma continua o ciclo de
relacionamento organizacional, procurando abrigar uma imagem e uma identidade
empresarial fortalecida diante do microambiente e macroambiente, ou seja, ambiente
interno e ambiente externo da empresa, consolidando, desta forma, o conceito da

organizacao perante seus publicos.

As Relagdes Publicas na Uspar — Centro de Diagnosticos

O plano de comunicacao aqui apresentado, propds-se a otimizar 0s
relacionamentos da Uspar com seus publicos, auxiliando no fortalecimento de sua
identidade, e, assim, consequentemente, melhorando sua imagem. Para alcancar
estes objetivos, foram sugeridos alguns programas e projetos visando os publicos de
maior interesse para a empresa: colaboradores, clientes e parceiros.

Com a implantacdo destes programas e projetos, a Uspar podera
melhorar a qualidade de suas ac¢des, favorecer a projecao da empresa perante seus

publicos de interesse, bem como, atrair novos clientes.
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Os publicos da Uspar

Para o desenvolvimento de um plano de rela¢des publicas na Uspar,
foram identificados e classificados os publicos da organizacao utilizando como base
a classificacao feita por Franca (2004). Eles séo dividos em:

Puablicos essenciais: sdo aqueles ligados juridicamente a
organizacdo e dos quais ela depende para a sua constituicdo, manutencao de
estrutura, sobrevivéncia e para a execucdo de suas atividades-fim. Os publicos
essenciais dividem-se em dois segmentos:

a) Os constitutivos da organizacdo, que sdo aqueles que
possibilitam a existéncia da empresa. Podem ser classificados
como publicos constitutivos da Uspar os socios-proprietérios.

b) Os publicos ndo constitutivos ou de sustentagcdo. Sao
fundamentais para a organizacdo, mas por sua hatureza nao
interferem diretamente na constituicdo da empresa e, sim, na
sua viabilizagdo ou manutencdo no mercado. Nesta categoria,
evidenciam-se na Uspar os colaboradores, os fornecedores, os
clientes e os parceiros.

Publicos néo-essenciais: sdo definidos como uma rede de
interesse especifico pelo grau de participacdo nas atividades da organizacao. Essa
categoria € representada por associacoes de classe e de categorias empresariais,
conselhos profissionais, confederacfes, federacbes, associacdes patronais e
comerciais. Neste grupo podemos destacar a Associacdo Médica de Londrina, que é
atuante frente & area meédica e a populacéo.

Puablicos de rede de interferéncia: Nesta categoria incluem-se os
concorrentes. No que se refere ao segmento de médicos em Londrina, os dois

maiores Centros de Diagnostico da cidade sdo a Ultramed e Labimagem.

Justificativa

Devido ao fato de a Uspar ter passado por mudangcas em sua
administracdo e isto ter acarretado alteragdes nas estruturas da empresa, torna-se
fundamental que todos os publicos de interesse da organizacdo estejam sempre

bem informados a respeito das politicas e dos direcionamentos atuais e futuros da
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organizacao, pois, uma vez que seus colaboradores, clientes e parceiros conhecam
a fundo a empresa, torna-se mais facil obter o comprometimento deles para com a
mesma.

Nesse sentido, o plano de rela¢gBes publicas proposto para a Uspar
procurou trabalhar a comunicacdo de maneira estratégica, como meio de criar e
fortalecer a identidade, bem como, solidificar sua imagem e conquistar um conceito
favoravel da empresa perante seus publicos, procurando obter o apoio e a
valorizacéo destes para com a organizagao.

Para o alcance destes objetivos, foram propostos programas e
projetos com ac¢des voltadas ao fortalecimento da identidade corporativa, criacdo de
missdo, visdo e valores da empresa, buscando evidenciar sua personalidade e
atividades desenvolvidas. Foram realizadas pesquisas de auditoria de imagem e
opinido, a fim de avaliar a imagem que os publicos tém a respeito da organizacao.
Foi também feito um comparativo entre as duas pesquisas, com 0 objetivo de

balancear o conceito e a opinido das liderancas a respeito da Uspar.

PROGRAMAS E PROJETOS

9.1 PROGRAMA DE RELACIONAMENTO INTERNO

9.1.1 Projetos Executados

9.1.1.1 Projeto Integracgao - Publico atingido: Colaboradores

A acado deste projeto foi focada na realizacdo de reunides formais
com a diretoria da Uspar, que foram estabelecidas a partr do més de
Novembro/2005, sempre ao final de cada més. Durante as reunides sao apontados
problemas que surgem, com idéias para resolvé-los. Todos os funcionarios estdo
envolvidos neste processo. As reunides funcionam como uma oportunidade de a
empresa ouvir os colaboradores, bem como auxiliam na fixacdo de metas e objetivos
a serem atingidos pela organizacdo. Também servem para que os funcionérios

sanem eventuais duvidas pertinentes aos processos de trabalho.
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Avaliacao e Resultados

Apéds a implantagdo das reunides, a comunicac¢do na Uspar passou
a fluir de maneira mais dinamica, positiva e produtiva, uma vez que, por meio delas
0s colaboradores tém acesso direto e imediato a administracdo da empresa. Um
outro ponto positivo deste projeto € que ele possibilitou um conhecimento da
empresa sobre as expectativas dos funcionarios e como elas sdo formadas,
proporcionando assim, informagfBes Uteis para o andamento das atividades da

Uspar, e quando necessario, o0 estabelecimento de novas diretrizes.

9.1.1.2 Projeto Sua Opinido - Publico atingido: Colaboradores

Foi proposta a realizacdo de uma pesquisa de opinido interna. A
pesquisa foi aplicada pela primeira vez em Dezembro/2005, visando delinear em um
primeiro momento, as opiniées e anseios dos colaboradores em relacdo a nova
administracdo. Ap6s um ano de nova administragdo, sentiu-se a necessidade de
realizar uma segunda etapa desta pesquisa, desta vez para saber se os funcionarios
estdo satisfeitos com as mudancas ocorridas, qual sua visdo a respeito dos novos
proprietarios, do ambiente de trabalho, entre outros, bem como colher sugestbes

para otimizar os relacionamentos dentro da organizacao.

Avaliacao e Resultados

As sugestdes colhidas na primeira pesquisa realizada com os
colaboradores foram atendidas na medida do possivel. As reuniées com funcionarios
passaram a ser realizadas em dois turnos, manha e tarde. Isto possibilitou a
participacdo de todos, ja que a empresa ndo pode parar o atendimento durante as
reunioes. A sugestao de realizar um revezamento entre os participantes da manha e
tarde possibilitou que haja uma maior troca de informacdes entre todos. Estas acdes
proporcionaram uma maior integracdo entre eles, ja que a partir disso, tiveram

maiores oportunidades de se encontrar e trocar idéias.
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9.1.1.3 Projeto Intercambio - Publico atingido: Colaboradores

Para que os colaboradores possam conhecer e se aprofundar sobre
o funcionamento de todos os departamentos da Uspar, foi implantado um sistema de
rodizios entre os setores da empresa, a fim de que todos tenham a oportunidade de
conhecer melhor mesmos e as atividades realizadas por seus colegas de trabalho,
bem como, possam estar aptos a substituir um colega, caso este precise se ausentar
de sua funcdo. Para complementar esta acdo, foi desenvolvido um Manual de
Procedimentos, contendo explicacbes detalhadas a respeito dos exames e

procedimentos realizados na Uspar.

Avaliacao e Resultados

Com a implantacdo deste projeto, foi possivel verificar o
estreitamento de relagbes entre colaboradores/colaboradores e entre
colaboradores/empresa, uma vez que com a realizagdo dos intercambios tornou-se
mais facil para os funcionarios visualizarem o funcionamento da Uspar como um

todo.

9.1.1.4 Projeto Treinamento - Publico atingido: Colaboradores e Clientes

O projeto consiste na realizacdo de treinamentos para 0S
colaboradores, para que eles se tornem aptos a oferecer um atendimento excelente

a qualquer pessoa que visite a Uspar, seja para a realizagcdo de exames ou nao.

Avaliacao e Resultados

Com a implantagdo dos treinamentos, foram obtidos resultados
amplamente satisfatérios. Apés o primeiro, ficou evidente a mudanca no atendimento
aos clientes, tanto os que sdo atendidos no balcéo e nas salas de exame, quanto no
servigo telefbnico.

O segundo treinamento possibilitou um conhecimento aprofundado a

respeito das falhas de cada um. Por meio da realizacdo de dinamicas de grupo,
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mostrando-lhes formas de trabalhar suas atitudes, para que possam se empenhar

em melhorar a si a aos seus relacionamentos a cada dia.

9.1.1.5 Projeto Nossa Misséao - Publico atingido: Diretoria e Colaboradores

O objetivo principal deste projeto € elaborar o texto da missao da
Uspar, fazendo com que todos — diretoria e funcionarios - participem deste processo,
visto que a Uspar pretende que sua missao seja construida juntamente com todos os
que fazem parte da organizacao, pois sabe que assim os colaboradores se sentirdo

valorizados e terdo orgulho de trabalhar para a organizacéao.

Avaliacao e Resultados

O envolvimento dos colaboradores neste processo foi essencial,
dando énfase a administracdo participativa, preconizada pela Uspar. Todos se
envolveram amplamente e foi possivel perceber um grande comprometimento dos
colaboradores com o estabelecimento da missdo da empresa. Nas reunides, todos
se interessaram em entender a importancia de uma empresa possuir sua missao
bem definida, e consideraram muito importante o fato desta ser responsavel por
nortear as atitudes de todos na organizagao.

A diretoria mostrou-se muito satisfeita com este projeto, e entendeu

gue este foi um passo decisivo para fortalecer sua identidade.

9.2 PROGRAMA DE RELACIONAMENTO COM PARCEIROS

9.2.1 Projetos em Andamento

9.2.1.1 Projeto Folder Institucional - Publico atingido: Parceiros, Publico em

potencial (ndo parceiros)

Para viabilizar esta divulgacdo e informar os parceiros sobre 0s
diferenciais da Uspar perante as clinicas do mesmo segmento, foi proposta a criacao
de um folder institucional, para ser enviado as clinicas dos meédicos parceiros e dos

médicos que ainda nao solicitam exames para a Uspar, visando divulgar a empresa
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e suscitar nestes o interesse pela mesma. O projeto se divide em duas etapas: a
criacdo e execucdo do folder, e, posteriormente, sua divulgacdo para os publicos

estratégicos.

Avaliacao e Resultados

Visto que este projeto ainda estd em andamento, sendo que
somente sua primeira fase, a da criagdo e confeccdo do folder institucional, foi
realizada até o momento, faltando ainda a fase de divulgacdo, ndo é possivel

mensurar os resultados.

9.2.1.2 Projeto Buscando Parceiros - Publico atingido: Publico em potencial

(Médicos gque ainda nao solicitam exames)

A acgdo deste projeto consiste em visitar, divulgar e estabelecer
contatos com as clinicas destes médicos, potenciais clientes da Uspar. As visitas
deverdo ser previamente agendadas, e a pessoa responsavel se encaminhara até
as clinicas, munida de material informativo sobre a empresa para apresenta-la aos
médicos. Nestas visitas serdo deixados um folder, uma carta de apresentacdo,
formularios para solicitacdo de exames, blocos para anotacdes, e canetas com 0

logotipo da Uspar.

Avaliagao e Resultados

O projeto ainda esta em andamento, mas com a implantacédo desta
rotina de visitas, os resultados esperados sdo, em primeiro lugar, imprimir nos
médicos uma 6tima imagem da Uspar, para que, estes venham a se interessar pela
empresa, firmando assim novas parcerias para a realizagcdo de exames. Espera-se
com esta acdo aumentar o movimento e, conseqientemente, os lucros da

organizacao.
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9.2.1.3 Projeto Parceiros Sempre Perto - Publico atingido: Parceiros

O projeto “Parceiros Sempre Perto” foi pensado tendo como principal
objetivo estreitar o relacionamento com o0s parceiros, por meio da realizacdo de
confraternizacbes com os mesmos. A acdo deste projeto consiste em reunides
informais, para as quais devem ser convidados até vinte e cinco médicos parceiros.
Estas confraternizagcbes serdo realizadas a cada dois meses, sempre procurando

convidar médicos que nao estiveram presentes no encontro anterior.

Avaliacao e Resultados

Esta acao teve resultados muito positivos. O clima de descontragao
gerado pelo evento foi geral, todos os presentes se divertiram bastante, o que

proporcionou uma atmosfera bastante agradavel e descontraida.

9.3 PROGRAMA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

9.3.1 Projetos em Andamento

9.3.1.1 Projeto Uspar On-line - Publicos atingidos: Todos os publicos

Este projeto visa a criacdo de um site para a Uspar, que proporcione
informacdes Uteis aos clientes, além de um atendimento personalizado. O site
contera informagdes gerais da empresa como histéria, exames realizados, endereco,
telefone, além de matérias sobre saude, artigos meédicos, informacdes sobre
eventos, entre outros. Havera um espaco interativo para os clientes, onde eles
poderdo tirar duvidas a respeito de exames, dar opinides, criticas e sugestdes.
Futuramente, pretende-se disponibilizar um espaco onde os clientes podem pré-

agendar Seus exames.

Avaliagao e Resultados

Até o momento, o site da Uspar ainda se encontra em fase de

desenvolvimento, assim, ndo serd possivel mensurar os resultados. Contudo,
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apenas o fato de saber que a empresa esta investindo na construcdo deste veiculo

de comunicacéo ja promoveu grande empolgacao entre os colaboradores.

9.3.2 Projetos Propostos

9.3.2.1 Projeto Info Uspar - Publico atingido: Clientes e Parceiros

Foi sugerida a criagdo de um informativo da empresa, que levara
informacBes da mesma aos clientes e parceiros. Com este veiculo, os clientes, que
ja possuem uma boa imagem da empresa, ao receberem informacdes atualizadas,
irdo vé-la como uma empresa que se preocupa em manter os clientes bem

informados, colocando-a em posicao privilegiada em seu conceito.

9.3.2.2 Projeto Vida Saudavel - Publico atingido: Clientes

Este projeto visa 0 estabelecimento de canais de comunicagao que
promovam a conscientizacdo dos clientes quanto a prevencdo de doencas,
auxiliando na criacdo de um relacionamento efetivo com este puablico e
consequentemente na divulgacdo dos exames realizados pela Uspar. A proposta é a
criacdo de panfletos explicando a importancia dos exames na prevencdo de
doencas, bem como a realizacdo de palestras, que serdo ministradas por pessoas

ligadas a area de saude.

Avaliacao e Resultados

Com implantacéo deste projeto, os resultados esperados séo criacao
de uma imagem ainda mais positiva da Uspar frente aos clientes, uma vez que estes
irdo perceber que a empresa tem uma preocupagao com que eles estejam atentos
com sua saude. Consequientemente, espera-se que os clientes falem da Uspar para

seus conhecidos, indicando-a para a realizacdo de seus exames.
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CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer destes quatro anos do curso de Rela¢des Publicas,
ficou evidente que o planejamento da comunica¢do nas organizacfes é necessario
em todos os sentidos, pois é a partir dele que as possibilidades de sucesso
aumentam consideravelmente. Aprendemos que é papel deste profissional buscar a
exceléncia na comunicagéo por meio do envolvimento de pessoas e da valorizacao
da cultura corporativa.

O Trabalho de Conclusdo de Curso proporciona ao académico o
emprego de todo o conhecimento obtido em anos de estudo, oferecendo-lhe a
oportunidade de experimentar na prética as situagfes discutidas em sala de aula,
vivenciando o cotidiano de uma instituicao real e tendo de se relacionar com uma
grande diversidade de publicos.

Durante o trabalho de relacdes publicas realizado na Uspar, os
conhecimentos tedricos e o plano de comunicagdo proposto buscaram otimizar os
relacionamentos entre a Uspar e seus publicos, com o objetivo de auxilid-la
construcdo de sua identidade, na consolidacdo da sua imagem e no posicionamento
da empresa de forma competitiva no segmento de diagndsticos por imagem. Para
tanto, as atividades propostas e empregadas foram focadas de forma mais incisiva
no publico interno, pois é ele o principal agente responsavel por assimilar a
identidade e divulgar a imagem da organizacao.

Também foram trabalhados outros dois publicos de grande
importancia para a organizagcdo: os médicos parceiros e os clientes. Embora os
projetos voltados para os parceiros ainda estejam em andamento, ja foi possivel
perceber efeitos positivos nas atividades realizadas. Dentre 0s projetos propostos
para os clientes, que foram delineados apds a realizacdo da Auditoria de Imagem,
destaca-se o Uspar On-Line, pois ira suprir, em parte, a falta de informacéo, citada
por todos nas pesquisas. Este projeto ndo ira abranger somente os clientes, mas
todos os publicos da Uspar.

Os projetos executados em sua plenitude ficaram restritos aos
direcionados ao publico interno. Com a aplicacdo destes projetos foi possivel notar
uma melhora muito significativa no fluxo comunicacional interno da Uspar, 0 que se

refletiu na comunicacdo com clientes e parceiros. O fato de a Uspar ter adotado a



23

administracdo participativa como estilo de direcéo reforcou a imagem de importancia
do trabalho em equipe que a empresa desejava transmitir aos colaboradores.

As atividades e o0s projetos realizados foram avaliados
positivamente, demonstrando na pratica como a aplicacdo de estratégias de
comunicacdo pode auxiliar a empresa a alcancar seus objetivos, validando as
atividades realizadas e 0s projetos executados.

Embora o plano de rela¢des publicas ndo tenha sido efetuado em
sua totalidade, devido a algumas restricbes financeiras e de tempo para a
implementacdo de algumas propostas, a execucdo dos projetos apresentados e a
adocéao de estratégias de relacdes publicas e comunicacao surtiram um efeito muito
positivo no fortalecimento da identidade e da imagem da Uspar, principais objetivos
deste trabalho. Os projetos que foram propostos e néo realizados seréo implantados
pela diretoria da empresa a partir do ano de 2007.

E importante ressaltar que o trabalho de relagdes publicas é uma
atividade continua, sendo que seus resultados somente podem ser observados de
maneira efetiva em longo prazo. Para que os resultados obtidos com o plano de
relacbes publicas executado na Uspar permanecam, € necessario que se dé
continuidade as atividades e que o planejamento da comunicacdo da empresa com
seus publicos continue sendo realizado em todos 0s seus aspectos, transformando-
se em novas parcerias, imagem solidifica, identidade enraizada e contribuindo

efetivamente para o sucesso organizacional.
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