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RESUMO

Este Relatorio Técnico apresenta o trabalho da Assessoria de Comunicacdo implantada
na Climepe Total, uma operadora de planos de salde da cidade de Pocos de Caldas (MG).
Durante o periodo em que esteve na Climepe Total, a equipe de assessoria tracou um
diagndstico da comunicagdo interna e externa da operadora, propds diversas solucdes para
desenvolver esta comunicacdo e implementou vérias acGes que vieram ao encontro dos

interesses imediatos do cliente.
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1 INTRODUGCAO

Este Relatério Técnico apresenta o trabalho da equipe de Assessoria de Comunicagdo
implantada na Climepe Total, uma operadora de planos de salde da cidade de Pocos de
Caldas (MG).

A equipe foi composta por quatro alunos do curso de Jornalismo do Centro
Universitario das Faculdades Associadas de Ensino de S&o Jodo da Boa Vista e atuou na
Climepe Total por seis meses, desenvolvendo um plano de agdo para potencializar a
comunicagéo interna e externa da empresa.

Durante o periodo em que esteve na Climepe Total, a equipe de Assessoria tragou um
diagndstico da comunicagdo interna e externa da operadora, propds diversas solucdes para
desenvolver a comunicacdo e implementou varias agdes que vieram ao encontro dos
interesses imediatos do assessorado.

A Assessoria de Comunicacdo foi implantada na Climepe Total visando,
principalmente, a promogdo da imagem institucional da operadora para seus diversos
publicos, em especial aos seus funcionarios, usuérios e potenciais clientes. O trabalho
desenvolvido pela equipe de Assessoria tem como objetivos:

a. Propor e implementar solugdes que contribuam para o desenvolvimento da
comunicacgdo interna e externa, planejando e executando a¢des que atendam as necessidades
do assessorado e agreguem valor ao negécio;

b. Abrir e desenvolver canais de comunicacdo da empresa com seus diversos publicos,
sobretudo, funcionarios, usuérios e potenciais clientes;

c. Contribuir para a gestdo do clima interno através de agBes conjuntas com o
departamento de Recursos Humanos da empresa, a fim de manter os funcionarios informados,
integrados e motivados ao trabalho;

d. Gerar noticias de interesse publico baseadas nas a¢gdes do assessorado de modo a
promover a Climepe Total, despertando sentimento de orgulho em seus funcionérios e
conquistando a simpatia dos usuarios e potenciais clientes.

e. Assessorar a Climepe Total no relacionamento com a imprensa, estabelecendo e
mantendo vinculos funcionais com meios de comunicacdo de massa de modo a facilitar a
divulgacéo das informacdes de interesse do assessorado.

Atualmente, com a concorréncia cada vez mais acirrada, conseguem manter-se no
mercado somente as empresas tecnicamente competentes, capazes de atender com exceléncia

as necessidades e expectativas de seus consumidores. Mas ja ndo basta somente oferecer
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produtos e servigos de qualidade a precos competitivos. A participagdo em causas sociais e
ambientais vem sendo cobrada com vigor pela sociedade e 0 investimento nestes campos ja
pode ser considerado questao de sobrevivéncia.

Porém, todos esses fatores por si s6 ndo garantem o sucesso de um negdcio. Para que
uma empresa conquiste e fidelize clientes, é necessario que invista em um sistema de
comunicacdo abrangente e eficaz que contemple seus diversos publicos, consolidando sua
marca no mercado.

Assim, a comunicagao empresarial deve ser considerada ferramenta indispensavel para
a geracéo de lucros e promocédo da imagem institucional, uma vez que estabelece a relacdo da
organizacdo com funcionarios, fornecedores, clientes, potenciais clientes, opinido publica,

entidades de classe, meio empresarial, érgdos e autoridades publicos etc.

A comunicacdo empresarial sistémica da unidade a um conceito de empresa,
harmonizando interesses, evitando a fragmentagdo do sistema, promovendo,
internamente, sinergia negocial e, externamente, comportamentos e atividades
favoraveis a organizacdo (TORQUATO, 1986, p.68).

A Climepe Total, como empresa prestadora de servigcos no segmento de saude, tem em
sua imagem institucional seu maior patrimdnio, ja que a credibilidade deve ser seu principal

atributo.

Imagem € o grande patriménio da empresa, algo que possui um valor superior até
aos produtos ou servicos que ela oferece no mercado. Aliés, a supervalorizacdo da
imagem institucional se deve, em boa parte, ao surgimento e propagacdo em larga
escala das empresas prestadoras de servigos, cujo maior patriménio, sua
credibilidade, esta baseada na imagem. O fendmeno € recente e pode ser localizado a
partir de meados dos anos de 1970, quando as empresas comecam a defrontar com
questdes como: que tipo de comunicacdo iriam demandar as empresas de servigos no
futuro? Como deveria ser feita a publicidade do intangivel? Como iriam essas
empresas vender a instituicdo, a diferenca, a respeitabilidade, a credibilidade e a
confianga que ndo sdo, em absoluto, coisas nem produtos, mas valores?
(BRANDAO E CARVALHO, 2003, p. 190)

Uma empresa como a Climepe Total, que depende de sua credibilidade para ser
reconhecida no mercado, deve contar com uma assessoria de comunicagdo para auxiliar no
planejamento e implementacéo de suas agGes de comunicagao interna e externa. A difuséo de
informagdes através da imprensa é a forma mais eficiente de conquistar a simpatia e a

confianga do publico:
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A assessoria de imprensa tornou-se imprescindivel nas sociedades modernas. [...] J&
ndo basta para as empresas investirem em publicidade para elevar o volume de
vendas, nem em marketing e em relag6es publicas para consolidarem uma imagem
positiva junto da opinido publica. Sdo ambos universos marcados pela retdrica e pela
inducdo e operam fora do campo da verificabilidade, que se tornou uma exigéncia
das sociedades modernas (LORENZON E MAWAKDIYE, 2002, p. 12).
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2 COMUNICACAO EMPRESARIAL

2.1 Comunicacdo empresarial: do inicio & atualidade

A origem da comunicacdo empresarial parece ser tdo antiga quanto a invencdo do
papel. Segundo Torquato (1984), foi durante o dominio da China pela dinastia Han (fundada
por Liu Pang no ano de 202 a.C.) que se fabricaram as primeiras folhas de papel, usadas para
a redacgéo das cartas circulares das cortes.

Mas para Santos (1995), a comunicacdo empresarial teria se originado na Europa,
somente no século XVI. Nesta época, de acordo com o0 autor, casas bancérias alemas e
italianas davam o primeiro passo ao publicarem folhas noticiosas manuscritas, que nada
tinham em comum com as publicacdes de hoje, a ndo ser sua funcdo informativa e o fato de
pertencerem a empresas, neste caso, do setor financeiro.

Porém, Santos (1995) e Torquato (1984) esclarecem que a comunicacdo empresarial
como hoje é conhecida desenvolveu-se apenas com o advento da Revolucdo Industrial,
iniciada na Inglaterra no século XVIII. A rapida instalacdo de grandes industrias provocou
uma brusca alteracdo no ritmo de vida dos cidadd@os. Proprietarios de pequenas empresas
familiares e trabalhadores rurais tornaram-se empregados de organizagbes complexas e
desumanizadas; o trabalho passou a ser sistematizado, as relagdes tornaram-se hierarquizadas
e a producdo manual contrapds-se a producdo em massa. Assim, a classe social que nascia — o
proletariado, perdeu-se em meio a uma nova realidade.

Frente a este cenario, o empresariado passou a buscar meios de promover a integragdo
da massa proletaria ao ambiente corporativo. A comunicacdo empresarial surgiu entdo
naturalmente, como uma ferramenta estratégica para a solucao deste problema.

Em 1834, Friederich List sugere a criagdo de um jornal com o objetivo de apaziguar as
relacbes entre patrées e empregados (SANTOS, 1995 e TORQUATO, 1984). Entretanto, a
primeira publicagio destinada a esta finalidade seria langcada somente 51 anos mais tarde.

Segundo Torquato (1984), o aumento da concorréncia causado pelo arranque da
producdo em massa da origem a criacdo de publicagdes direcionadas ao mercado e aos
clientes, dividindo a comunicagdo empresarial em duas categorias: interna e externa.

Em 1847 surge, nos Estados Unidos, a primeira publicacdo empresarial direcionada ao
publico externo. Batizada de The Mechanic, a publicacdo aperiddica era distribuida aos
clientes da H. B. Smith Company, produtora de material florestal. Em 1885, também nos
EUA, é lancada a primeira publicacdo interna. Intitulado The Triphammer, o impresso de
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propriedade da Massey Harris Cox era direcionado aos funcionarios da empresa. (SANTOS,
1995 e TORQUATO, 1984). Pouco mais tarde, segundo Santos (1995), surge a primeira
publicacdo empresarial periddica, Le Chant du Coq, da companhia de seguros francesa La
Populaire. Ja Torquato (1984) aponta o Hazell’s Magazine, que teria comecado a circular em
1860 como o primeiro periddico de empresa do mundo.

Ao mesmo tempo em que as publicagcdes empresariais aproximavam as empresas de
seus clientes e funcionarios, passavam também a cumprir a funcdo de defender os patrbes
contra o crescente poder dos sindicatos e dos movimentos associativos e reivindicativos dos
funcionarios, que ja produziam e distribuiam suas proprias publicacdes. (SANTOS, 1995).

A comunicacdo empresarial se difundia em nivel mundial com o emprego das
publica¢es institucionais como meio de divulgacdo das empresas nos congressos e reunides
empresariais internacionais. Nestes pdlos, para onde se confluiam empresarios de varios
paises, normalmente as empresas eram apresentadas e suas inovagées divulgadas por meio de
informativos impressos (SANTOS, 1995).

Em 1906, nos Estados Unidos, o jornalista lvy Lee instaura uma nova atividade
especializada na comunicacdo empresarial: a assessoria de imprensa ou assessoria de
comunicacdo. A servigo do poderoso empresério John D. Rockefeller, Ivy Lee concebe um
bem-sucedido projeto profissional de relagdes com a imprensa, passando a ser conhecido
como o pai das relagbes publicas, berco da assessoria de comunicacdo ou vice-versa. Com
Rockefeller como primeiro cliente e percebendo a excelente oportunidade para abrir um novo
negadcio, lvy Lee estabelece o primeiro escritério de assessoria especializada em cuidar da
imagem dos empresarios junto a opinido publica, através da divulgacdo pela imprensa de
informacdes favoraveis aos assessorados (CHAPARRO, 2003).

Ivy Lee ndo se limitou a assessorar seu cliente apenas no relacionamento com a
imprensa. Desenvolveu técnicas para a criacdo de fatos noticidveis, de grande repercussao.
Com isso, o jornalista alterou os valores de referéncia associados a imagem publica de John
Rockefeller e fundou a escola das relagdes publicas.

Em altos e baixos, a comunicacdo empresarial permanece estagnada durante a | Guerra
Mundial, a crise de 1929 e a Il Guerra Mundial, passando ap6s cada um desses periodos por
fases de grande importancia. Nesses momentos posteriores as crises, as publicacbes
empresariais assumiam papel fundamental na recuperacdo das institui¢fes publicas e privadas.
(TORQUATO, 1984)
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Para Chaparro (2003), a crise de 1929 foi um marco para a comunicagdo empresarial.
Segundo o autor, € nesta época que a atividade de assessoria de comunicagdo como
conhecemos hoje efetivamente surgiu e se desenvolveu.

Sob a pressdo da sociedade norte-americana, que jA& em um nivel avancado de
organizacdo democratica passou a exigir satisfacdes sobre o que estava acontecendo, as
instituicOes passaram a organizar-se como fontes de informagdo. A atividade de relacdes
publicas passa neste periodo por uma fase de crescimento e sofisticagdo. As universidades de
Yale, Harvard e Columbia criam cadeiras da matéria e comecam a formar especialistas na
carreira (CHAPARRO, 2003).

Segundo Chaumely e Huisman (1964 apud CHAPARRO, 2003), em 1940 a atividade
de relagdes publicas transbordou para o Canada e mais tarde entrou na Europa, pela Franca,
por iniciativa da Esso Standard e da Shell. Em 1950 ja existiam agéncias e/ou departamentos
de relagbes publicas na Holanda, Inglaterra, Noruega, Italia, Bélgica, Suécia e Finlandia.

Ainda assim, os Estados Unidos continuaram exportando seu modelo para todo o
mundo. Entre as décadas de 60 e 70 a importancia e influéncia das relagdes publicas
cresceram vertiginosamente no pais e a atividade se desenvolveu mais rapidamente nos paises

que adotaram os moldes norte-americanos, entre eles o Brasil (CHAPARRO, 2003).

2.1.1 No Brasil

A atividade de relacGes publicas desenvolveu-se a largos passos no Brasil com o uso
intensivo da propaganda politica pelo regime militar. Nas agéncias e departamentos de
relacBes publicas crescia o trabalho de assessoria de imprensa, atraindo jornalistas que eram
recrutados para este trabalho (CHAPARRO, 2003).

Em 1971 Alaor José Gomes abandona uma carreira promissora na Record e na Folha
de S. Paulo e junta-se a Reginaldo Finotti — que deixa o jornal Ultima Hora, para fundarem a
Unipress. Com uma proposta inovadora de assessoria de imprensa, os dois jornalistas
aventuram-se na experimentacdo de “um conceito de transparéncia, nas relagdes da
Volkswagen com a Imprensa e com a Comunidade” (CHAPARRO, 2003).

Dois anos depois, surge no mercado a Mecénica de Comunicacdo Ltda., fundada pelo
jornalista Enio Campoi, outro jornalista da inddstria automobilistica.
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Comeca a se difundir assim a atuacdo de jornalistas na comunica¢do empresarial no
Brasil, “criando a base para um movimento de autonomia dessa atividade em rela¢do as
estruturas, teorias e praticas de relagdes publicas” (CHAPARRO, 2003, p.46).

Em 1984 o Conselho Nacional de RelagBGes Publicas (Conrep) cede aos jornalistas,
através de acordo com a Federacdo Nacional dos Jornalistas (Fenaj) e o Sindicato dos
Jornalistas Profissionais do Estado de S&o Paulo, a reserva de mercado da assessoria de
imprensa (CHAPARRO, 2003). Em 1986, Enio Campdi, Reginaldo Finotti e Alaor José
Gomes fundam a Associagdo Nacional das Empresas de Assessoria de Imprensa e
Comunicagéo Social (Aneci).

A revolugdo comandada pelo movimento sindical e associativo dos profissionais de
jornalismo resultou na “ruptura entre a assessoria de imprensa e suas raizes de relacdes
publicas, criando e consolidando uma experiéncia de assessoria de imprensa jornalistica Unica
no mundo” (CHAPARRO, 2003, p. 47).

A partir da metade dos anos 80 a comunicacdo empresarial no Brasil comeca a ser
entendida e praticada como um conjunto de atividades integradas (BUENO, 2003).

Em 1985, a Rhodia inova divulgando sua Politica de Comunica¢do Social, case
“amplamente festejado pela midia e pelo mercado” que “posicionou a comunicagdo
empresarial como fundamental no processo de tomada de decisdes” (BUENO, 2003, p. 7).

Da década de 90 até os dias atuais a comunicacdo empresarial fortaleceu-se como
ferramenta estratégica e cada vez mais deixa de ser um conjunto de atividades fragmentadas

para tornar-se um processo integrado (BUENO, 2003).

2.2 Comunicacao integrada

Entende-se por comunicacdo empresarial integrada a interacdo entre as diferentes
atividades que compBem a area de comunica¢do de uma empresa. Segundo Cahen (1990), a
principal fun¢do da comunicacdo empresarial é criar e gerir a imagem das empresas junto a
seus publicos.

Apesar da variedade de rotulos atribuidos a essa area e a essas atividades e,
independentemente da forma como a comunicagdo pode configurar-se hierarquicamente em
uma empresa, foram considerados neste trabalho os seguintes conceitos:

Assessoria de Comunicacdo (Ascom) - Nucleo responsavel por estabelecer e manter

canais de comunicacdo entre a organizacao e os diferentes publicos com os quais se relaciona.
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Os assessores de comunicacdo desempenham papel de facilitadores na interlocucdo entre a
empresa e seus publicos internos e externos, utilizando técnicas e ferramentas proprias para
agilizar e qualificar essa relagdo. “Nesse processo, a assessoria de comunicacdo torna-se
responsavel pela administracdo da informacdo, divulgando e contribuindo para a formacéao
favoravel da imagem publica da organizacdo assessorada” (WELS, 2004, p. 13).

Relagdes Publicas (RP) - Atividade de assessoria de comunicagdo que implica no
“esforco deliberado, planificado e continuo para estabelecer e manter a compreensdo mutua
entre uma instituicdo publica ou privada e os grupos de pessoas a que esteja direta ou
indiretamente ligada” (BRASIL, 1968).

Assessoria de Imprensa (Al) — Atividade de assessoria de comunicagdo que
intermedeia as relacdes da empresa com o grande publico, a opinido publica e a sociedade,
através do trabalho de divulgac&o via imprensa (KUNSCH, 2003).

Publicidade e Propaganda (PP) — Atividade de assessoria de comunicagdo que visa
promover um produto, servico ou a imagem da empresa, utilizando técnicas de persuasao para
atingir um publico-alvo, através da compra de espaco na midia para a veiculagdo de anuncios
(KUNSCH, 2003).

E comum que as demandas de publicidade e propaganda de uma empresa sejam
atendidas por uma agéncia especializada, que complementa as acfes de assessoramento em
comunicacdo, ao lado das relagdes publicas e do jornalismo. Numa assessoria de
comunicacdo, o trabalho dos assessores relativo as agBes de PP resume-se em planejar,
administrar, coordenar e supervisionar os servicos das agéncias contratadas (WELS, 2004).

Quanto as relagBes publicas e a assessoria de imprensa, conforme explica Duarte
(2002, p. 2), “no Brasil, as profissbes de jornalista e relagcbes publicas possuem uma
sobreposicdo, uma regido de sombras”, o que permite considerar a atuagdo conjunta destes
profissionais nas assessorias de comunicacdo. O autor ainda defende que “é cada vez mais
comum que jornalistas encarregados da atividade de assessoria de imprensa passem a
coordenar sistemas de comunicagdo complexos”. (DUARTE, 2002, p. 4).

Sendo assim, neste trabalho, a atividade de assessoria de imprensa vai além de seus
limites funcionais para ganhar a versatilidade de uma assessoria de comunicagdo, 0 que
permite aos assessores desempenharem todas as atividades relativas ao campo da

comunicagdo empresarial.

16



2.3 Publicos

Baus (s.d. apud PERUZZO, 1986) define o conceito de publico como um grupo de
pessoas com um ou mais fatores em comum, como viver no mesmo bairro, frequentar a
mesma escola ou trabalhar para a mesma companhia. O autor defende ainda que cada publico
deve ser considerado Unico, devido as particularidades que o diferencia dos outros.

Como visto anteriormente na definicdo da atividade de RelagBes Publicas, uma
instituicdo considera como seus publicos 0s grupos de pessoas direta ou indiretamente ligados
a ela. Para Baus (s.d. apud PERUZZO, 1986) os publicos de uma empresa devem ser seus

aliados ativos, ponto de vista justificado pela visdo mais ampla do significado de publicos:

Agrupamento espontaneo de pessoas adultas e/ou de grupos sociais organizados,
com ou sem contigliidade fisica, com abundancia de informacdes, analisando uma
controvérsia, com atitudes e opinides maltiplas quanto a solugdo ou medidas a serem
tomadas frente a ela; com ampla oportunidade de discussdo e acompanhamento ou
participando do debate geral, através da interacdo pessoal ou dos veiculos de
comunicagdo, & procura de uma atitude comum, expressa em uma decisdo ou
opinido coletivas, que permitira a acdo conjugada (TEOBALDO E ANDRADE, s.
d., apud PERUZZO, 1986, p. 42).

Com base no grau de relacionamento de cada publico com uma empresa e
considerando os interesses em comum envolvidos nesta relacdo, Peruzzo (1986) propde a
classificacdo destes grupos em publicos interno, externo e misto. Segundo a autora, sdo
considerados publico interno os funcionérios de todos os niveis hierarquicos da empresa e
suas familias. O publico externo é composto pelos clientes, concorrentes, poderes publicos,
comunidade onde a empresa atua e a imprensa. JA 0 publico misto abrange acionistas,

revendedores, fornecedores etc.

2.3.1 Comunicagao interna e externa

Partindo da classificacdo exposta por Peruzzo (1986), a comunica¢do da organizagao
passa também a ser dividida em interna e externa. A comunicacdo interna, conforme explica
Bahia (1995, p. 31), “deriva da necessidade de transmitir ao publico da casa, com freqtiéncia e
clareza, o pensamento e acdo da empresa, destacando-se as posi¢des que assumem seus

dirigentes e a consciéncia da funcdo social que tém”. O autor explica que fatos, eventos,
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transacdes, iniciativas, promogdes etc. constituem uma rede de informacgdes que podem ser
selecionadas para efeito de difuséo.

Bahia (1995, p. 32) defende que “eventuais temores ou restricdes das empresas e dos
empresarios sobre a divulgacdo de suas atividades podem ser contestados mediante a
convicgdo de que é relevante conhecer a realidade do empreendimento, do que este significa
para os empregados”.

J& a comunicacgdo externa € definida por Bahia (1995, p. 33) como um processo no
qual “se incluem toda veiculacdo de informagdes e todos 0os comunicados emitidos pela
organizacdo empresarial para um pablico ou uma opinido publica fora dos limites internos”.
Em outras palavras, trata-se do uso da midia pela empresa para o fim de tornar conhecidas as
suas mensagens, para promover sua imagem institucional, seus produtos e servicos.

Diferentemente da publicidade, a assessoria de imprensa utiliza os meios de
comunicagdo como um canal gratuito de divulgacdo, portanto deve preparar a mensagem a ser

transmitida visando a aceitacdo da imprensa e o interesse social:

A comunicacdo externa em uma empresa deve estar disponivel para as questdes
procedentes dos meios de comunica¢do, como ocorre com outros tipos de
informacdo institucionalizada, publica ou privada. H& ai uma relagéo de interesses
que ndo pode ser subtraida: a empresa quer a difusdo da noticia, e o veiculo quer ser
0 seu portador. Ambos tém por meta o pdblico (BAHIA, 1995, p. 33).
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3 ACLIMEPE TOTAL
3.1 Apresentagéo

A Climepe Total Assisténcia Médica e Odontoldgica foi fundada em 1° de fevereiro de
1992, na cidade de Pogos de Caldas/MG, por 12 s6cios: Vitor Adissi, Marcos Arruda, Wagner
Ramalho, Paulo Sadao, Lazaro Salles, Homero J. de Abreu, Adalto Megale, Jorge Lauand,
Jorge Lopes, Lucas Barbosa, Mério Roberto de Paiva e Méario Montingelli. Pouco tempo
depois 0 grupo contou com a participacdo de Carlos Beraldo. A sede era localizada & Rua
Paraiba, 288, centro, onde foram realizados os primeiros atendimentos.

De acordo com o diretor executivo, Lucas Neto Barbosa, um grupo de médicos
decidiu apoiar a Unimed em Pogos de Caldas. Profissionais contrarios a essa idéia se uniram e
implantaram uma operadora local, no caso, a Climepe Total. Os sdcios perceberam que aquele
era 0 momento oportuno para fundar uma empresa e atender clientes da regiao.

A Climepe Total, no inicio de sua criacdo, teve apoio estrutural e de assessoria de
empresas de medicina de grupo de duas cidades do interior de Sdo Paulo: Limeira e
Piracicaba. Contudo, havia pressdo por parte dos médicos simpaticos a concorrente. Os 12
associados tiveram muitos obstaculos para consolidar a empresa, visto que a concorrente
(Unimed) contava com 180 médicos. Esta diferenca refletia toda vez que a Climepe Total
tentava firmar algum convénio.

Em entrevista a Assessoria de Comunicacdo, Lucas Neto Barbosa disse que 0s
médicos da Unimed faziam pressdo dentro dos hospitais, o que dificultava a aproximagéo da
operadora com as casas de salude de Pogos de Caldas. A Santa Casa de Misericordia e 0
Hospital Pedro Sanches tinham exclusividade com a concorrente por pressdo dos médicos.
Por outro lado, o Hospital Santa Lucia ficou a parte desse movimento, mas também néo
aceitou a parceria com a Climepe Total.

ApoOs seis meses de contrato entre o Pedro Sanches e Unimed, apenas um paciente
havia sido internado. Este fato preocupou o provedor do hospital, Walter Miguel, que
procurou os responsaveis pela Climepe Total e ofereceu uma parceria. A partir dos primeiros
meses de 1993, a operadora iniciou os trabalhos com o apoio exclusivo de um hospital. Pouco
tempo depois, a Climepe Total arrendou o local e passou a administra-lo. Vencida essa
dificuldade, o crescimento da empresa foi rapido. Os primeiros clientes foram: Celbras, que

hoje € a Rhodia; Mitsui, empresa de fertilizantes; e Oxicooper, distribuidora de oxigénio.
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No inicio, 0s socios priorizaram planos assistenciais para empresas. Em 1994, ocorreu
a consolidacdo do empreendimento. Foi quando a Climepe Total decidiu investir também em
convénios individuais (pessoas fisicas).

Passadas as dificuldades iniciais, a operadora comecou a colher os frutos de seu
trabalho e empenho. Em 1999, o grupo adquiriu o Hospital S&o Luis, que passava por
dificuldades financeiras e teve de ser fechado. A clinica pertencia a 10 médicos, entre 0s quais
havia também sécios da Climepe Total. Embora a empresa seja a proprietaria deste hospital, o
prédio é alugado.

O crescimento da operadora despertou nos diretores o interesse e a necessidade de
construir uma sede maior, na qual toda a estrutura administrativa pudesse ser alocada. Em 1°
de outubro de 2005, a Climepe Total inaugurou sua nova e moderna sede, localizada & Rua
Minas Gerais, 640, centro de Pogos de Caldas.

Com aproximadamente 32 mil clientes, a Climepe Total vai construir um hospital
proprio. O projeto estad em fase de concluséo e em breve as obras serdo iniciadas. Os diretores
pretendem inaugurar a clinica em 2009. Ao todo serdo 11 mil m? de construc&o. Contudo, a
operadora ndo pretende abrir mdo do hospital Pedro Sanches, que serd utilizado para
especialidades: ginecologia, obstetricia e fisioterapia.

A Climepe Total atua em Pogos de Caldas e em algumas cidades da regido: Aguas da
Prata, Andradas, Bandeira do Sul, Botelhos, Cabo Verde, Caldas, Campestre, Ibitiura de
Minas, Santa Rita de Caldas e Sdo Jodo da Boa Vista. Apesar de estar presente em Varios
municipios, os atendimentos sao realizados apenas em Pogos.

Os s6cios mantém uma discussdo continuada em relagdo a expansdo. A Climepe
acredita que todo o trabalho deva ser planejado para ganhar solidez e aumentar o faturamento,
ficando menos suscetivel as oscilacbes de mercado.

Além dos 10 sdcios remanescentes da inauguracao, a empresa tem mais dois parceiros
minoritarios: Jodo Arruda e Walter de Abreu. Para Lucas Neto Barbosa, a Climepe Total, em
15 anos, mudou pela profissionalizagdo. O que era apenas um grupo de medicos constituido
juridicamente para atender os clientes através de um convénio, hoje é uma operadora de
médio porte, que oferece varios servigos e produtos, entre eles o servico médico, além de

assisténcia odontoldgica, clinica de fisioterapia e convénios de desconto em medicamentos.
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3.2 Mercado

A Climepe Total é a segunda maior operadora de planos de saude de Pogos de Caldas.
Baseado em dados da prépria empresa, no primeiro semestre deste ano, foram vendidos cerca
de mil novos planos — a maioria deles por meio de convénios empresariais. A qualidade no
atendimento e 0s precos competitivos despertam o interesse dos empresarios. Sdo 235
empresas conveniadas (26 mil usuérios) e seis mil pessoas atendidas através de planos
individuais.

Pocos de Caldas tem cerca de 170 mil habitantes; mais da metade populagdo possui
convénio médico. Embora seja referéncia em medicina particular e a empresa que mais vende
planos na cidade, a Climepe Total tem dois concorrentes: Unimed e Coopus.

A Unimed é uma operadora nacional. Criada em 1967, em Santos/SP, esta no sul de
minas ha 15 anos. Considerada a maior empresa do ramo em todo o Brasil, possui cerca de 12
milhdes de usuérios (25% do mercado de satde brasileiro). Em Pocgos de Caldas conta 60 mil
conveniados, 0s quais recebem assisténcia médica e odontoldgica.

A Cooperativa de Usuarios de Saude (Coopus) esta no mercado hd 13 anos. Forte no
interior paulista, tenta estabelecer-se no sul de Minas. H& um ano a Coopus atua em Pocos de
Caldas. Para consolidar o empreendimento em Minas, inaugurou, no final de julho, um
hospital moderno e equipado. Ao todo séo 24 cidades atendidas. A sede esta localizada em
Campinas (SP). A operadora também dispde de assisténcia médica e odontologica.
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4 A ASSESSORIA DE COMUNICACAO NA CLIMEPE TOTAL

4.1 Como o trabalho foi iniciado

No dia 16 de marco, foi feito o primeiro contato com a direcdo da Climepe Total.
Naquela ocasido o assunto foi passado ao departamento de marketing cujo responsavel era o
publicitario Guilherme Dore. A proposta de uma Assessoria de Comunicacdo despertou o
interesse da empresa, que se propds a uma analise antes de dar a resposta final.

No dia 27 de margo, por meio de mensagem eletronica, Guilherme Dore informou que
o trabalho estava autorizado. A primeira visita a Climepe Total aconteceu no dia 04 de abril,
quando foi realizada uma entrevista com o diretor executivo, Lucas Neto Barbosa. Neste dia,
a equipe aproveitou para conhecer as instalagcdes da sede administrativa.

No inicio das atividades da Assessoria de Comunicacao, houve resisténcia por parte de
alguns funcionérios, principalmente daqueles que ocupam cargos de chefia. Com a
apresentacdo de sugestdes e o convivio diério, perceberam que o trabalho era sério e
profissional, e isso poderia ajuda-los, visto que a proposta era estabelecer canais de
comunicacgdo entre a empresa e seus publicos.

Inicialmente, a aceitacdo das atividades ndo implicou em apoio total da empresa.
Foram solicitados um computador conectado a internet e impressora, material de escritdrio e
telefone. No entanto, estes pedidos ndo foram autorizados. Foi necessario levantar
informacdes e digita-las em casa ou utilizar laptop particular. O telefone tinha uso restrito e
todas as vezes que a equipe necessitava fazer ligacdo, tinha que pedir autorizagdo. Com
intuito de agilizar os contatos, o grupo decidiu comprar um aparelho celular.

Para iniciar a implantacdo de acbes foram aplicadas duas pesquisas: uma interna e
outra externa. A diretoria da Climepe Total autorizou apenas parte das copias dos formularios.
A Equipe arcou com as despesas do restante e manteve a proposta inicial.

Com a saida de Guilherme Dore, o trabalho ficou estagnado por duas semanas, nem
mesmo Visitas aconteciam. Em 11 de maio, a Climepe Total contratou a publicitaria Viviane
Camareli Macedo para assumir a area de marketing. Na semana seguinte, as atividades
voltaram a ser realizadas. As dificuldades continuaram, até que em julho, Camilo Barbosa,
coordenador do curso de jornalismo do Unifae e orientador da equipe, fez uma visita a Lucas
Neto Barbosa para explicar a importancia do trabalho para a empresa e para grupo.

A partir daquele dia, a Climepe Total percebeu a seriedade da instituicdo e dos

formandos e proporcionou mais condi¢Bes de trabalho a equipe. Foi instalada uma saida com
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Internet, a qual pode ser conectado o laptop. A impressora, sob supervisdo, também pode ser
utilizada com mais freqliéncia.

O setor de comunicacgdo trabalhava apenas com a parte publicitaria. O contato com a
midia restringia-se a propaganda paga. A empresa nao explorava os patrocinios, palestras e
programas desenvolvidos para a sociedade. Com a implantagdo da Assessoria 0 nome

Climepe Total passou a fazer parte do noticiario regional.

4.2 Diagnostico da Comunicagéo

Para tracar o perfil comunicacional da Climepe Total, a Assessoria de Comunicagéo
adotou o modelo proposto por Kunsch (2003)*, que oferece condicdes para a avaliacdo da
organizagdo sob o prisma institucional e orienta quanto ao levantamento de informagdes
relevantes para a conducdo dos trabalhos. Para complementar este estudo, a Assessoria
baseou-se em observagdes presenciais, em entrevistas com o diretor executivo da empresa?® e
o responsavel pela area de Marketing®, e em questionarios respondidos por funcionarios e
clientes da Climepe Total®.

O resultado deste estudo revelou que a Climepe Total € uma empresa economicamente
moderna sob 0 aspecto técnico e bem posicionada no mercado em que atua, mas mantenedora
de uma cultura organizacional inclinada a burocratizacdo de processos e a centralizagdo
decisoria.

Apesar dos esforcos para acompanhar as tendéncias de mercado, a Climepe Total
ainda mantém uma politica de investimentos conservadora. Em contraste aos patrocinios
esportivos e culturais e a destinacdo de verba para campanhas publicitérias, estdo a
insatisfacdo dos funcionarios com relagdo ao salario e a indisposi¢do da diretoria para investir
em recursos de comunicacgdo que contribuam para o desenvolvimento do negécio.

O clima organizacional fica prejudicado pelo uso inadequado das ferramentas de
comunicagdo interna, dificultando a gestdo e tornando ineficiente o processo comunicacional
na empresa. A divulgacdo das curvas de vendas feita nos quadros de avisos, por exemplo,
pode até contribuir para a motivagdo dos funcionarios, mas desde que acompanhada por

outras matérias que estimulem sentimentos de participacéo e orgulho.

! Anexo B - Roteiro de pesquisa institucional disponivel no livro Planejamento de Relacdes Publicas na
Comunicagéo Integrada, de Margarida Maria Krohling Kunsch.

2 Apéndice C — Entrevista com o diretor executivo Lucas Barbosa Neto, realizada em 4 de abril de 2007.

® Apéndice C — Entrevista com o consultor de marketing Guilherme Dore, realizada em 29 de margo de 2007.
* Apéndice A — Questionarios das pesquisas com funcionarios e clientes.
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A seguir, os resultados das pesquisas que contribuiram para o planejamento das a¢des

propostas e implementadas pela Assessoria de Comunicagéo.

4.2.1 Pesquisa interna

Para a aplicacdo da pesquisa interna foram distribuidos 176 questionarios, que
equivalem ao total de funcionarios da empresa.

Deste universo, foi obtido retorno de 133 questionarios, 0 que corresponde a uma
amostra de 76% do total de funcionérios.

Para a representacdo gréfica da pesquisa, foi escolhido o padrdo de gréafico setorial

para a melhor visibilidade da relagdo entre cada parcela e o todo.

4.2.1.a Perfil do funcionério

A maioria dos funcionérios é do sexo feminino (74%), trabalha no periodo diurno
(61%), em setor diretamente ligado ao negdcio (29%) e tem entre um e cinco anos de empresa
(52%).

Foram considerados setores diretamente ligados ao negdcio aqueles intrinsecamente
relacionados a salde, segmento de atuacdo da Climepe Total: Ambulatério, Bercario, Centro

Cirurgico, Farméacia, Fisioterapia, Nutricdo e UTI.
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Funcionarios por Sexo

6%

O Masculino
B Feminino
O N&o responderam

GRAFICO 1 - Porcentagem de funcionarios por sexo.

Funcionarios por Turno

O Diurno

B Noturno

O Ambos

O N4o responderam

GRAFICO 2 - Porcentagem de funcionarios por turno.
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O Administracédo
B Ambulatério

O Bergario

O Centro Cirtrgico
O Qutros

OCPD

B Farmacia

O Faturamento

B Financeiro

M Fisioterapia

O Juridico

O Lavanderia

O Limpeza

O Nutricdo

B Recepcao

B Servicos Gerais
B UTI

O 2° Andar

0 3° Andar

[ N&o responderam

Funcionarios por setor

8% 204

8% s

GRAFICO 3 - Porcentagem de funcionarios por setor.

11%

Ha quanto tempo vocé trabalha na Climepe Total?

1%
18% 18%

O Menos de um ano
B Entre um e cinco anos
O Entre cinco e dez anos
O Mais de dez anos
O N&o responderam

52%

GRAFICO 4 - Porcentagem de funcionarios por tempo de servico.
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4.2.1.b Satisfagdo com o trabalho

A pesquisa revelou que 54% dos funcionérios estdo satisfeitos em trabalhar na
Climepe Total. Dos 44% insatisfeitos, 68% apontam a remuneragdo como principal motivo e
21% citam a auséncia de plano de carreira, fator relacionado a remuneragéo.

Dos insatisfeitos que apontam somente a remuneracdo como principal motivo da
insatisfacdo com o trabalho, 44% ganham até R$ 500,00 e 22% ganham entre R$ 500,00 e R$
1.000,00.

Dos insatisfeitos que apontam a remuneragéo e a auséncia de planos de carreira como
fatores preponderantes para sua insatisfacdo com o trabalho, 12% ganham até R$ 500,00 e 8%
ganham entre R$ 500,00 e R$ 1.000,00.

Vocé esta satisfeito com o seu trabalho?

2%

OSim
B Nao
O N&o responderam

44%
54%

GRAFICO 5 - Porcentagem de funcionarios satisfeitos e insatisfeitos com o trabalho.
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Se nao, especifique o motivo:

8%

21%
O Remuneracéo
B Clima ruim no ambiente de trabalho
O Auséncia de plano de carreira
O Outros
3%

68%

GRAFICO 6 — Motivos alegados pelos funcionarios insatisfeitos com o trabalho.

Qual é a sua faixa salarial?

5%

O Até R$ 500,00

B Entre R$ 500,00 e R$ 1.000,00
50% OEntre R$ 1.500,00 e R$ 2.000,00

O Acima de R$ 2.000,00

O N&o responderam

41%

GRAFICO 7 - Faixa salarial predominante entre os respondentes.

A maioria dos funcionarios (80%) trabalha somente na Climepe Total. Este resultado é
confirmado quando se analisa a porcentagem de insatisfeitos que trabalham somente na

empresa (68%).
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OSim
B Néao
O N&o responderam

GRAFICO 8 - Porcentagem de funcionarios que exercem outras atividades.

4.2.1.c Comunicacéo interna
Para 43% dos funcionérios, a comunicacdo interna na Climepe Total é boa. Quatorze

por cento a consideram Otima, 28% regular, 11% ruim e 3% péssima. Um por cento ndo
respondeu.
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Qual sua opinido sobre a comunicacdo da Empresa com os funcionarios?

@ Otimo

B Bom

O Regular

O Ruim

O Péssimo

O N&o responderam

28%

GRAFICO 9 - Opini&o dos funcionarios sobre a comunicagéo interna.

Solicitados a sugerir acdes para melhorar a comunicagédo interna na empresa, 22% dos
respondentes recomendaram reunides, seguidos por 10% que sugeriram melhorar o
relacionamento entre funcionéarios e 9% que recomendaram a instalacdo de caixas de
sugestOes. Sete por cento sugeriram melhorar 0s quadros de avisos, a mesma porcentagem
daqueles que sugeriram promover eventos de confraternizagcdo. Cinco por cento acredita que o
que deve melhorar é o relacionamento da chefia com os subordinados. Outras a¢cbes como
comunicar mudancas nos planos, designar responsavel pela comunicacdo interna, instalar
software de mensagens instantdneas e promover palestras foram sugeridas por parcelas

menores de funcionarios.
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O que voce sugere para melhorarmos a comunicagdo na Climepe Total?

O Caixa de sugestdes

12% 9% O Comunicar mudangas nos planos

4% O Designar responsavel comunicagdo interna
4% [ Eventos de confraternizacéo
M Informar primeiro os funciondrios

7% )
O Software de mensagens instantaneas

2204 4% Melhorar relacionamento chefia-subordinados
O Melhorar o relacionamento entre funcionarios
4%5 Melhorar os quadros de avisos
504 B Informatizar o HPS
O Ouvir a todos sem distingdo

O Palestras

4% 10% N
4% 7% H Reunides

O Outros

GRAFICO 10 - Sugestdes dos funcionérios para a melhoria da comunicagédo na Empresa.

Questionados sobre o meio pelo qual ficam sabendo o que acontece na empresa, 33%
dos funcionérios citaram o quadro de avisos como principal fonte de informag&o, seguido pela
chefia (23%) e os amigos (23%).

Como vocé fica sabendo o que acontece na Empresa?
4%
0%

6%

23%
5% O Internet
4% @ Jornais
[0 Revistas
aTv
O Réadio

O Cartas e oficios
B Quadro de avisos
O Amigos

23% B Chefia

GRAFICO 11 - Fontes de informagéo sobre a Empresa as quais os funcionarios tém acesso.
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Sobre 0 meio através do qual gostariam de receber informagfes sobre a empresa, 0s

funcionarios declararam preferéncia pela carta (20%), pelo mural (16%), e-mail (16%) e
jornal interno (13%). Outros meios como TV, site, flyers e folders foram indicados por

parcelas menores de funcionarios.

Quanto a sinalizacdo interna, 94% consideram as dependéncias da empresa bem

sinalizadas e 5% n&o consideram. Um por cento dos pesquisados ndo respondeu a esta

questdo.

16% 16%

4%

20% 13%

2%

4% 2%
16%

De que forma gostaria que as informacoes chegassem até vocé?

O E-mail
[ Site

O Jornal
aTv

W Radio
O Mural
M Folders
O Flyers
M Cartas
@ QOutros

GRAFICO 12 - Meios pelos quais os funcionarios gostariam de ser informados.
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OSim
B Nao
O N&o responderam

94%

GRAFICO 13 - Opinido dos funcionérios sobre a sinalizacéo interna.

Dos 53% que tém acesso a Internet, 39% declararam que ndo acessam o site da
Climepe Total nem uma vez por semana. Pouco mais de 13% afirmaram que acessam o site
ao menos uma vez no periodo mencionado. Quarenta e seis por cento dos pesquisados ndo

responderam a esta quest&o.
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45%

23%

O Uma
B De duas a trés vezes
O Diariamente

O Nunca

O N&o responderam

GRAFICO 14 - Frequiéncia de acesso a Internet pelos funcionarios.

63%

O Em casa
B Na escola
OEm lan houses
O No trabalho

GRAFICO 15 - Locais onde os funcionarios acessam a Internet.
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Vocé acessa o site da Climepe Total com que frequiéncia na semana?

13%

2%

0%
O Uma

. O De duas a trés vezes
46% O Diariamente

O Nunca
H N4o responderam

39%

GRAFICO 16 - Frequiéncia do acesso ao site da Climepe Total pelos funcionarios.

4.2.2 Pesquisa Externa

A carteira de clientes da Climepe Total é composta por 32 mil usuérios de planos de
salde. Para que fosse possivel conhecer este publico e sua opinido sobre a empresa, foi
aplicada uma pesquisa quantitativa por amostragem.

Para o calculo da amostra foi utilizada a ferramenta Simple Size Calculator, disponivel
no site Research Info (http://www.researchinfo.com/docs/calculators/samplesize.cfm). De
acordo com os calculos da ferramenta, a amostra necessaria para se obter um grau de

confiabilidade de 95% e uma margem de erro de 0,5% deveria ser de 380 respondentes.
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Definida a amostra, foram distribuidos 400 questionérios para a pesquisa junto a
clientes particulares e funcionérios de empresas conveniadas. Porém, deste total, somente 239
retornaram (63% da amostra), elevando a margem de erro para 7%. Este resultado foi
atribuido a dois fatores:

A) Algumas empresas conveniadas que aceitaram participar da pesquisa nao
devolveram respondidos 0s questionarios enviados;

B) A pesquisa com clientes particulares teve que ser aplicada por método de
entrevista, na ocasido do atendimento clinico do usuério do plano de saude. Nesta situacéo,

foram numerosas as recusas aos pedidos de entrevista.

4.2.2.a Perfil do usuéario

A maioria dos usuarios que responderam a pesquisa € do sexo masculino (59%), tem
de 20 a 24 anos (21%) e utiliza os servicos oferecidos pela Climepe Total ha mais de oito
anos (37%).

A classificacdo etaria dos pesquisados foi estipulada conforme as faixas de idade

relativas aos planos de satde oferecidos pela Climepe Total.
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39%

Clientes por Sexo

2%

O Masculino
B Feminino
O N&o responderam

59%

GRAFICO 17 - Porcentagem de clientes por sexo.

7%

11%

9%

5%

14%

Clientes por ldade

5% 1%

9%

ODe 0 a 18 anos
M De 19 a 23 anos
O De 24 a 28 anos
21% OO De 29 a 33 anos
M De 34 a 38 anos
O De 39 a 43 anos
B De 44 a 48 anos
O De 49 a 53 anos
O De 54 a 58 anos
® 59 anos ou mais

18%

GRAFICO 18 - Porcentagem de clientes por idade.
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Hé& quanto tempo vocé utiliza os servicos da Climepe Total?

11%

37% .
O De seis meses a um ano

24% W De um a quatro anos
O De quatro a oito anos
O Acima de oito anos

28%

GRAFICO 19 - Porcentagem de clientes por tempo de contrato.

4.2.2.b Percepcao do cliente sobre a Climepe Total

A pesquisa revelou que 11% dos clientes conheceram a Climepe Total pela TV. Nove
por cento (9%) através de um outdoor, busdoor ou panfleto. Oito por cento (8%) apontam os
amigos como intermediérios do primeiro contato com a empresa. O jornal, o r&dio e a internet
foram citados por 3%, 2% e 1%, respectivamente. A maioria dos clientes (66%), revelaram ter
conhecido a Climepe Total através de outros meios. Este indice deve-se ao fato de que a
maioria dos respondentes é funcionario de empresa conveniada a Climepe Total (vide Gréfico
21), sendo este 0 motivo que o levou a conhecer a operadora.
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9%

2%

11%

1%
66% 3%
0%

Como vocé conheceu a Climepe Total?

O Outdoor, panfletos, busdoor
M Indicagdo de amigos

O Radio

oTv

O Internet

OJornal

O Revista

O Outros

GRAFICO 20 - Meios através dos quais os clientes conheceram a Climepe Total.

Quanto ao fator determinante para a aquisicdo de um plano de saude da Climepe Total,

80% afirmam ser funcionarios de empresa conveniada & operadora. Nove por cento (9%)

afirmaram ter sido o preco o principal motivo da escolha. Quatro por cento (4%) apontam a

qualidade no servico e outros 4% atribuem a escolha a outras razdes. Trés por cento (3%)

mencionam a influéncia de amigos na decisdo de adquirir um plano da operadora.
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O que o(a) levou a optar pelo plano da Climepe Total?

4% 9%

3%

O Preco

B Qualidade do servigo
O Indicagdo de amigos
O Convénio da empresa
O Outros

80%

GRAFICO 21 - Motivos que levaram os clientes a contratarem um plano de salde da
Climepe Total.

Os servigos prestados pela Climepe Total sdo considerados bons pela maioria dos
clientes. O atendimento telefonico foi avaliado como bom por 64% e 6timo por 21% dos
respondentes. Doze por cento (12%) atribuiram o conceito regular a este servi¢o. Dois por

cento e 1% o avaliaram como ruim e péssimo, respectivamente.
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Como vocé avalia o atendimento telefonico da Climepe Total?

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

O Péssimo

64%

GRAFICO 22 - Avaliacao do atendimento telefonico da Climepe Total pelos clientes.

A recepcéo foi outro item avaliado na pesquisa, conceituado como bom por 57% dos
respondentes. Trinta por cento consideram 6timo o atendimento pessoal, 11% atribuem
conceito regular a este item. Somente 2% consideram ruim a recep¢do e nenhum dos

pesquisados atribuiu 0 conceito péssimo a este servigo.
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Como vocé avalia a recepcgao da Climepe Total?
0%
2%

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

O Péssimo

GRAFICO 23 - Avaliacéo da recepc¢ao da Climepe Total pelos clientes.

O processo de aquisicdo ou alteracdo de plano de salde é considerado bom por 66%
dos clientes, 6timo por 16% e regular por outros 16% . Dois por cento consideram 0 processo

ruim e nenhum dos respondentes atribuiu 0 conceito péssimo a este item.
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Como vocé avalia o processo de aquisi¢cdo ou
mudanca de plano da Climepe Total?

205, 0%

16% 16%

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

B Péssimo

66%

GRAFICO 24 - Avaliacdo dos clientes sobre o processo de aquisicdo/mudanca de plano de
saude.

O atendimento prestado pelos médicos conveniados a Climepe Total foi avaliado
como bom por 56% dos clientes. Trinta e um por cento consideram étimo o atendimento
médico da operadora. Doze por cento atribuiram o conceito regular a este item e 1% o
avaliaram como ruim. Nenhum dos respondentes atribuiu o0 conceito péssimo ao atendimento

médico da Climepe Total.
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Como vocé avalia o atendimento médico da Climepe Total?

1%

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

B Péssimo

GRAFICO 25 - Avaliacédo do atendimento médico da Climepe Total pelos clientes.

A avaliacdo do atendimento nos hospitais da Climepe Total é bastante similar a do
atendimento nas clinicas conveniadas. Cinquenta e sete por cento dos clientes consideram o

servico bom, 31% consideram 6timo, 10% regular, 1% ruim e 1% péssimo.

Como vocé avalia o atendimento hospitalar da Climepe Total?

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

O Péssimo

GRAFICO 26 - Avaliacdo do atendimento hospitalar da Climepe Total pelos clientes.
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4.2.2.c Canais de comunicagao com o cliente

A pesquisa revelou que a maioria dos clientes da Climepe Total se mantém informada
sobre as a¢Bes da empresa. Trinta por cento dos respondentes afirmam acompanhar as noticias
sobre a operadora através do seu jornal institucional; 19% apontam a TV como principal fonte
de informacdo. Com quase o mesmo indice de mencgdo aparece o jornal impresso, citado por
17% dos respondentes. Dez por cento revelam que conversam com 0s amigos a respeito da
Climepe Total e 9% buscam nos quadros de avisos da operadora as informagdes que
procuram. Apenas 3% dos pesquisados citam o radio como fonte de informagéo.

A Internet foi citada pela mesma quantidade de respondentes que as cartas, 1%. Dez

por cento afirmam que se mantém informados através de outras fontes.

Como vocé fica sabendo o que acontece na Climepe Total?

0% 1%

O Internet

B Jornais impressos

aoTv

O Informativo impresso

O Quadro de avisos
19%  ORadio

M Cartas

O Conversa com amigos

B Outros

30%

GRAFICO 27 - Meios através dos quais os clientes se informam sobre a Climepe Total.

O periddico impresso da Climepe Total, apontado pela maioria dos respondentes como
principal fonte de informacdo sobre a empresa, é conhecido por 39% dos pesquisados. Os
outros 61% ainda desconhecem a publicacéo. Ja o site € desconhecido por uma parcela ainda
maior dos clientes. Oitenta e trés por cento afirmam nunca ter acessado o site da empresa.

Dezesseis por cento 0 acessam esporadicamente. Ainda em menor nimero sao os clientes que
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acessam o site com regularidade. Apenas 1% afirma acessar uma vez por semana. Nenhum

dos pesquisados afirma acessar o site mais que uma vez por semana.

Vocé conhece o informativo trimestral da Climepe Total?

O Sim
M Nao

GRAFICO 28 - Porcentagem de clientes que conhecem e ndo conhecem o periddico
impresso da Climepe Total.
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Com que freqiiéncia vocé acessa o site da Climepe Total?

16%
1%
0%

O Raramente

B Uma vez por semana

O De duas a trés vezes por semana
O Nunca

83%

GRAFICO 29 - Porcentagem de frequiéncia do site da Climepe Total pelos clientes.

O site da Climepe Total foi avaliado como bom por 78% dos clientes que o acessam.
Onze por cento o consideram 6timo e 8%, regular. Trés por cento avaliam o site como ruim e
nenhum dos respondentes o considera péssimo.

Questionados sobre a navegabilidade do site, 72% afirmaram que encontram com
facilidade as informagdes que procuram. Dezessete por cento encontraram com dificuldade as
informacBes. Onze por cento ndo conseguiram encontrar no site as informagfes que

procuravam.
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Quial sua opinido sobre o site?
3% 0%

8% 11%

@ Otimo
B Bom

O Regular
O Ruim

B Péssimo

78%

GRAFICO 30 - Opiniéo dos clientes sobre o site da Climepe Total.

Vocé encontra o que procura no site?

11%

O Sim, com facilidade
B Sim, com dificuldade
0 N4o encontro o que procuro

2%

GRAFICO 31 - Opinido dos clientes sobre a navegabilidade do site da Climepe Total.

Quarenta e sete por cento dos clientes gostariam de obter informacdes sobre seus
planos de saude e a Climepe Total através dos jornais impressos. Trinta e dois por cento

preferem receber estas informacgdes em casa ou por e-mail. Vinte e dois por cento gostariam
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de saber sobre a Climepe Total por meio de revistas. O radio e os amigos foram apontados por

4% dos respondentes como canal pelo qual gostariam de receber informacgdes.

Apesar da maioria dos pesquisados ter escolhido o jornal impresso como fonte

preferencial de informagdo, a TV é o meio de comunicagdo ao qual a metade dos

respondentes (50%) tem mais acesso. A Internet € o segundo canal mais acessivel aos

clientes, com indice de mencdo de 20%. O jornal impresso aparece em 14% das respostas,

seguido pelo radio, citado por 12% dos pesquisados. A revista foi mencionada por apenas 4%.

2%

22%

2%

271%

47%

De que forma vocé gostaria de receber novas informagdes sobre o seu
plano e a Climepe Total?

O Amigos
M Jornais
O Revista
O Radio
O Outros

GRAFICO 32 - Meios através dos quais os clientes preferem receber informac@es sobre a

Climepe Total.
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Deseja receber informacdes sobre a Climepe Total?

O Sim
M Nao

GRAFICO 33 - Porcentagem de clientes que desejam e ndo desejam receber informacoes
sobre a Climepe Total em casa ou por e-mail.

A qual meio de comunicagao vocé tem mais acesso?

20%

O Internet
4% B Revista
O Jornal
O Radio
BTV

50%

14%

12%

GRAFICO 34 - Meios de comunicagdo aos quais os clientes da Climepe Total ttm mais

acesso.
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4.3 Planejamento da comunicagéo

Com base no estudo sobre a Climepe Total, suas particularidades organizacionais,
estratégias de marketing e, considerando o ponto de vista dos funcionarios e clientes, foi
elaborado pela Assessoria de Comunicagdo um plano estratégico contemplando os publicos
interno e externo da empresa.

Inicialmente foram analisados os esfor¢os de comunicagdo da Climepe Total com seus
publicos e a utilizacdo dos meios, ferramentas e recursos empregados na comunicagdo interna
e externa.

Com a revelacdo pela pesquisa com os funcionarios de que o quadro de avisos é a
principal fonte de informagfes deste publico, a Assessoria empenhou-se em rever 0 modo
como esta ferramenta era utilizada. Passaram entdo a ser publicadas edi¢des quinzenais do
jornal mural Informe Total, criado e editado pela equipe. O formato, a linguagem e a linha
editorial do jornal mural foram adequados ao perfil do funcionario, identificado na pesquisa.

Outra agdo adotada para a comunica¢do com o publico interno foi a criacdo de um
mailing list de 40 funcionarios para o envio de noticias via e-mail. Esta acdo atendeu a parcela
de colaboradores da empresa que acessa internet diariamente e prefere inteirar-se sobre a
empresa desta forma.

Para a comunicagdo com o publico externo, constituido principalmente por usuérios
dos planos de salde e potenciais clientes, foi desenvolvido um trabalho de assessoria de
imprensa com o0 objetivo de levar ao conhecimento da populacdo de Pocos de Caldas e regido
as acoes promovidas pela empresa, destacando a marca Climepe Total. A pesquisa com
clientes comprovou que este publico tem acesso as midias convencionais (radio, TV, jornal,
internet) e revelou que a imprensa, principalmente o jornal impresso, é a fonte preferida de
informacao.

Outro canal de comunicacdo destacado na pesquisa com os clientes foi o site da
Climepe Total. Embora uma parcela significativa deste publico tenha acesso a internet, a
maioria dos clientes ndo acessa o site da operadora. Porém, a maior parte daqueles que
costumam visitd-lo o avalia como bom e de facil navegacdo. Analisando estes dados, a
Assessoria de Comunicagéo concluiu que o site deveria ser reestilizado para comecar a atrair
visitantes, e apresentou a Climepe Total um projeto que incluia a criagdo de um novo visual, a
revisdo do contelido e a reestruturagdo do sistema de navegagao.

O jornal institucional publicado e distribuido pela Climepe Total a seus clientes foi

outro meio utilizado pela Assessoria de Comunicagdo para a promogdo da imagem da
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operadora junto a seus clientes. A primeira edicdo publicada durante o trabalho da Assessoria
ja contou com a participacdo da equipe, que se encarregou da producdo de parte das matérias.

Porém, ap0s analisar tecnicamente a publicacdo, a Assessoria constatou que este meio
estava sendo subutilizado e apresentou a diretoria um projeto de reforma do jornal
institucional com o propdsito de torna-lo eficiente e atrativo. A equipe considerou esta
proposta como uma solugdo para aumentar o interesse pela publicacdo, j& que a pesquisa
revelou que grande parte dos clientes ainda ndo a conhecia.

Dos 32 mil usuérios de planos de saide da Climepe Total, 26 mil sdo funcionarios de
empresas conveniadas. Para atingir este publico, a Assessoria de Comunica¢do organizou um
mailing destas empresas e comegou a enviar boletins via e-mail para afixacdo em quadro de
avisos.

Outras acOes ainda foram propostas pela Assessoria de Comunicacdo a diretoria da
Climepe Total. A publicacdo de uma revista em comemoracdo aos 15 anos da operadora,
relatando sua trajetéria de crescimento e valorizando aqueles que contribuiram para o seu
sucesso; a criacdo de um memorial a ser exposto na entrada da sede, com um cronograma
ilustrado sobre os fatos mais marcantes e a producdo de um video institucional para a
empresa.

A seguir estdo descritas todas as acOes propostas e implementadas pela Assessoria de

Comunicacéo.

4.3.1 Acdes propostas e implementadas

4.3.1.a Mailing list

Segundo Duarte (2003), o mailing list € uma lista de jornalistas e veiculos de interesse
de determinada assessoria que deve ser avaliado e atualizado permanentemente para sua
eficacia.

Em contato com a Climepe Total foram avaliados quais veiculos a empresa utilizava
para a divulgacdo de suas informagdes. Foi constatado que, até entdo, nenhuma atividade
havia sido desenvolvida no campo de assessoria de imprensa, entdo foi adotado o mailing list
fornecido pelo professor orientador.

O mailing possuia cerca de 200 veiculos de comunicagdo dos estados de Minas Gerais

e S&o Paulo com nome, endereco, telefone/fax, e-mail, site e nome do responsavel pelo
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veiculo, que foram atualizados pela equipe. A atualizacdo do mailing list foi feita através de
envio de e-mails e telefonemas.

Pelo fato de a Climepe Total ser uma operadora de planos de salde atuante apenas em
Pocos de Caldas e que pretende conquistar usuérios nas cidades da regido, optou-se por
estabelecer vinculos com veiculos regionais e outros abrangentes como a capital mineira e
paulista.

O mailing list foi composto de 27 veiculos impressos, 11 emissoras de radio e seis de
TV, totalizando 44 meios de comunicacio atualizados, nas cidades de Aguas da Prata (01),
S&o Jodo da Boa Vista (13), Andradas (03), Botelhos (01), Campestre (03), Pogos de Caldas
(13), Belo Horizonte (06) e Séo Paulo (04).

4.3.1.b Mailing list interno

Em atencdo aos resultados da pesquisa interna, que aponta que 16% dos funcionarios
gostariam de receber informacdes sobre a empresa por e-mail, a Assessoria de Comunicagao
criou um cadastro de e-mails de funcionarios.

Todas as unidades da empresa foram percorridas para a solicitacdo do e-mail pessoal
de cada colaborador. Mesmo com certa resisténcia por parte de alguns deles, a Assessoria
conseguiu cadastrar 40 e-mails.

Em 3 de julho de 2007 foi enviada a primeira correspondéncia apresentando a nova
ferramenta de comunicacdo disponivel aos funcionarios da Climepe Total. Na ocasido, a
Assessoria recebeu retorno da gerente administrativo elogiando a iniciativa. A partir desta
data, todas as informacdes referentes as acGes promovidas pela empresa chegaram aos

funcionarios através deste canal de comunicagéo.

4.3.1.c Press releases

Depois da definicdo e estruturagdo dos meios de comunicacdo a serem utilizados
através da atualizacdo do mailing list, houve o inicio da producéo de press releases, a partir
de 24 de abril.

Para a elaboracdo dos releases foi seguida a orientacdo de Lorenzon e Mawakdiye

(2002, p. 40), que afirmam: “Um press release eficiente é aquele que se ampara no velho
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conceito de lead e sub lead, com as informac6es mais importantes na abertura do texto e as
informacdes subsidiarias distribuidas pelo corpo da matéria”.

No total foram produzidos 20 releases®, destacando as diversas acdes que envolviam o
nome da Climepe Total: eventos realizados com o apoio da empresa como o “Projeto
Agitando Pogos”, que acontece mensalmente nos bairros de Pocos de Caldas; a inauguragéo
de um espaco destinado a atividade fisica, denominado “Espaco Salde Total” e informagdes
sobre os projetos esportivos patrocinados pela Climepe Total.

Os textos foram enviados pela Assessoria de Comunicacdo entre os meses de abril e

agosto para os veiculos ja destacados.

4.3.1.d Clipping

Clipping é “a atividade que consiste na leitura (ou audiéncia) dos veiculos de
comunicagdo e na identificacdo dos espagos de divulgacdo de uma empresa, entidade ou
pessoa” (BUENO, 2003, p. 96).

Para a organizacdo de um clipping® das noticias publicadas sobre a Climepe Total, era
necessaria a assinatura dos jornais da cidade de Pocgos de Caldas e também do jornal Estado
de Minas. Entretanto o pedido feito a diretoria para assinatura ou compra dos jornais foi
negado. A Assessoria de Comunicacgdo passou entdo a adquirir os jornais de Pocos de Caldas
que circulavam proximos as datas de envio de releases.

No dia 25 de abril de 2007, a Assessoria comegou a organizar e arquivar as noticias
dos principais jornais do municipio: Mantiqueira, Jornal de Pocos, Folha Popular e Jornal da
Cidade, além do jornal de Campestre, do qual um dos membros da equipe é assinante, € 0
jornal O Municipio, de Sdo Jodo da Boa Vista, assinado pela biblioteca do UNIFAE. O Jornal
Brand News, de Pocos de Caldas, é de distribuicdo gratuita e foi enviado pelo proprietario do
jornal.

Para um melhor acompanhamento do que era publicado pelo jornal Mantiqueira, foi
solicitado junto ao veiculo um acesso ao arquivo de noticias, disponibilizado através do site
do jornal. Esse acesso sO permitido a assinantes, porém apds contato em 12 de junho de 2007
com Vicente Alves, diretor comercial, foi disponibilizada uma senha de acesso ao site do
jornal Mantiqueira para a equipe.

> Apéndice B — Press releases produzidos pela Assessoria de Comunicacéo.
® Anexos E, F, G, H, I, J e K — Clipping organizado pela Assessoria de Comunicagao.
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As matérias publicadas sobre a Climepe Total foram coladas em uma folha sulfite do
tamanho A4, contendo nome do jornal, data da publicacdo e nimero da pagina. Foi anexado o
release impresso junto a cada matéria e o0 espaco ocupado no jornal foi avaliado
posteriormente. Ap0Os a organizacdo de todo o material, tudo foi arquivado em uma pasta
plastificada e, a partir dai, foi organizado e atualizado o clipping conforme envio de releases

para a imprensa.

4.3.1.e Auditoria de imagem

A auditoria de imagem’, dentro de suas funcdes primérias, é a quantificacdo de todas
as acOes efetuadas pela equipe junto a midia, através de publicagdes e veiculagdes gratuitas,
conseguidas através de contatos e envio de release. O modelo adotado para a auditoria foi o
simplificado de andlise por quantificagdo, no qual se calcula o espaco da matéria (centimetro
x coluna) multiplicado pelo valor cobrado pelo veiculo para se obter o valor da divulgacéo.

No total foram 71 matérias publicadas em quatro jornais de Pocos de Caldas, sendo 0s
veiculos: Jornal da Mantiqueira, Jornal de Pocos, Jornal da Cidade e Brand News; além do
jornal O Municipio, de Séo Jodo da Boa Vista (SP) e do Jornal da Praca, de Campestre (MG).

Na auditoria de matérias de radio e tevé, calcula-se os segundos divulgados
multiplicados pelo valor cobrado pelo veiculo. No total foram trés matérias veiculadas na TV
Pocos e trés na TV Plan.

A Assessoria de Comunicacdo da Climepe Total conseguiu publicar 4.383,35 cm/
coluna, o equivalente a 12 paginas e meia de um jornal standard, como o da Folha de S.
Paulo, por exemplo. Na TV, foram veiculadas seis matérias que equivalem a 195 segundos ou
trés minutos e 15 segundos de divulgacgéo.

Na midia impressa a Assessoria de Comunicagdo constatou uma economia de R$
36.070,07. Em tevé, a economia foi de R$ 975,00. No total foram R$ 37.045,07
economizados pela Climepe Total através da Assessoria de Comunicagao.

" Apéndice | — Auditoria de imagem realizada pela Assessoria de Comunicagao.
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4.3.1.f Site

O site da Climepe Total foi desenvolvido por uma empresa terceirizada e langado em
2005. Sua estrutura € constituida basicamente por um menu horizontal, uma coluna a esquerda
e uma péagina central. O menu é composto por cinco itens fixos e ndo permite expansdo sem
que o projeto seja alterado.

Logo na primeira visita ao site, em 11 de abril, foi constatado pela Assessoria de
Comunicacdo um equivoco por parte do desenvolvedor. O item de menu “Noticias” abria uma
pagina com artigos sobre satde. A equipe solicitou entdo que este item passasse a abrir uma
pagina contendo os releases produzidos e que os artigos fossem remanejados para a pagina
correspondente ao item “Dicas”.

Em 28 de maio, a Assessoria de Comunicacdo elaborou e encaminhou a diretoria uma
proposta de transformacdo do site em um portal corporativo, baseada em um novo projeto
visual e de conteudo. Esta proposta previa a reestruturacdo do site visando a otimizacdo do
espaco da pagina através de sua divisdo em trés colunas, sendo a do meio mais larga e
subdividida em duas. O menu passaria a ser desdobravel e composto por seis itens
subdivididos, suportando uma ampliacdo de até nove itens adicionais. Seria construida uma
area restrita para o acesso de usuarios, médicos conveniados e gestores de contetdo. Na
pagina inicial, o portal exibiria um banner rotativo, noticias sobre a Climepe Total com
espaco reservado para trés destaques, matérias sobre saide e uma enquete editavel. A testa do
site exibiria uma mensagem de boas-vindas e comportaria uma ferramenta de busca.

O intuito da transformacdo do site da Climepe Total em um portal corporativo parte da
revelacdo pela pesquisa com clientes de que 83% dos usuérios de planos de salde da
operadora ndo conhecem seu site. A criagdo de um portal que reunisse informacgdes
atualizadas sobre tudo que se relaciona a saude, qualidade de vida e bem-estar, e que servisse
de referéncia confidvel para quem o acessa, era a aposta da Assessoria de Comunicacao para
estimular novos acessos e conquistar a fidelidade dos visitantes. Para isso, seriam
implementados & area de acesso restrito a clientes recursos e ferramentas como softwares de
avaliacdo fisica, bulas eletrénicas de medicamentos, dicionario de termos médicos, indicagéo
das farmécias de plantdo, perguntas e respostas sobre salde, entrevistas com médicos e
dentistas da Climepe Total, consulta aos médicos por e-mail e forum de discusséo. Os clientes
cadastrados também poderiam optar por receber quinzenalmente uma newsletter eletrénica

contendo noticias e informacdes sobre saude e a Climepe Total.
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Porém, em 9 de agosto, a Climepe Total recusou a proposta da Assessoria de
Comunicacédo alegando que o custo do projeto (R$ 490,00) ndo correspondia as expectativas
da empresa. Assim, restou a equipe de Assessoria apenas a correcdo ortogréfica e gramatical

dos textos do site, trabalho que ndo implicou na geragéo de gastos para o cliente.
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FIGURA 3 - Projeto visual do portal corporativo proposto a Climepe Total.

4.3.1.g Jornal mural

Uma das ac¢des implementadas pela Assessoria de Comunicagdo foi a publicacdo de
um jornal mural direcionado aos colaboradores da Climepe Total. A pesquisa interna indicou
que 16% dos funcionarios gostariam de ser informados sobre as acGes da empresa através dos
quadros de avisos.

Em 28 de junho a Assessoria solicitou a aquisicdo de quatro cavaletes tipo flip chart
dobraveis de madeira. Os murais seriam expostos nas recep¢fes das quatro unidades da
Climepe Total, ja que estes locais sdo de maior visibilidade e bastante movimento.

As matérias publicadas pela midia local e regional através dos releases produzidos
pela Assessoria de Comunicacdo comecaram a ser afixadas nos murais. Uma lista com os
nomes dos aniversariantes de cada més também passou a ser publicada.

A periodicidade da publicagdo do jornal mural foi definida como mensal e a cada

edicdo foi trocada a cor do papel, intercalando as cores institucionais da Climepe Total (azul e
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verde). O objetivo foi fazer com que os funcionarios percebessem a constante atualizacéo do
mural, estimulando sua leitura e estabelecendo uma relagdo de identificacdo. O jornal mural
foi batizado de Informe Total pela Assessoria de Comunicacdo e teve sua marca criada
conforme a identidade visual da Climepe Total. Para a organizacdo do jornal mural, foram
seguidas as orientacdes de Duarte (2003, p. 274):

As noticias devem ser curtas e apresentadas em letras grandes, apropriadas para leitura
rapida (...) O local de instalagcdo deve ser bem avaliado, de modo que o mural esteja a
vista, mas ndo no meio do caminho, favorecendo a parada para a leitura e evitando que ela
interrompa a passagem.

Primeira edi¢éo do Jornal Mural

Na primeira edicdo do jornal mural®, publicada em 5 de julho, foi exposta a lista dos
aniversariantes do més. As matérias publicadas foram: “Ciclovia ganha aparelhos de
ginastica” xerox da matéria divulgada pelo jornal Mantiqueira; “Climepe entrega 80 quilos de
alimentos a Asilo” e “Ginastica Laboral — o que pode melhorar na sua vida?”. Todas as
matérias foram impressas em papel na cor verde.

A idéia inicial era a montagem de murais mdveis. Entretanto, um atraso na autorizagdo
para compra dos cavaletes fez com que a Assessoria optasse pela utilizagdo dos murais fixos
ja existentes em cada unidade.

Na sede hé& dois murais internos. No mural do térreo ja havia informagdes sobre o setor
de trabalho e ndo havia espago para nenhuma informacéo. Foi inserido apenas o quadro de
aniversarios. No mural do primeiro andar, as informacdes ja existentes foram reorganizadas e
foram acrescentadas as informacoes levantadas pela Assessoria.

No prédio da Medicina Ocupacional h& apenas um mural que ja continha informacdes
relativas ao local e ndo havia nenhum espaco. Portanto, ndo foi adicionada nenhuma
informacao.

Na Clinica de Fisioterapia ha apenas um mural composto por informaces relativas ao
local e nenhum espago poderia ser disponibilizado para a Assessoria. Foi adicionada apenas a
divulgacéo do e-mail da Assessoria.

No hospital Pedro Sanches h& dois murais externos. Nestes quadros sdo dispostas

notificacdes de mudanca de endereco de médicos e calendario de cursos. Foram inseridas

8 Apéndice E — Primeira edicéo do jornal mural.
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todas as informacdes propostas, com autorizacdo da administradora do hospital, Elizangela
Ferreira Santos.
Devido a limitacdo do espago para divulgacdo das matérias, a diagramacdo e a

padronizacdo dos murais ficaram prejudicadas.

FIGURA 4 - Aspecto do mural antes da organizacdo da primeira edi¢éo do jornal mural.

FIGURA 5 - Aspecto do mural com a organizacdo da primeira edi¢éo do jornal mural.
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Segunda edic¢&o do Jornal Mural

No dia 10 de agosto, a Assessoria de Comunicagdo fez o fechamento do segundo
mural®. Quatro cavaletes foram adquiridos, os quais foram expostos na Sede Administrativa,
no Hospital Pedro Sanches, no Hospital S&o Luiz e no Escritério de Atendimentos e Servicos.
Os murais méveis deram dindmica as informagfes. Antes as matérias misturavam-se aos
graficos e procedimentos internos. O mural fazia parte da paisagem e ndo despertava interesse
dos colaboradores.

A equipe elaborou quatro matérias para esta edi¢do: Fernando Fumaca; Climepe Total
inaugura academia; Refeitério oferece comodidade, modernizacdo e ampliacdo. Uma
funcionaria do setor de vendas sugeriu 0 poema “Semeia Sempre”. A lista de aniversariantes

do més completou a segunda edicéo.

L INFORMET,

q1l/
[ a8 s

FIGURA 6 - Segunda edic¢édo do jornal mural.

® Apéndice F — Segunda edicdo do jornal mural.
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Terceira edicdo do Jornal Mural

No dia 17 de setembro foi exposta a terceira edicdo do jornal mural nas quatro
unidades da Climepe Total. As matérias expostas foram: “Projeto Cantarte ensina musica a
100 estudantes” (contendo uma foto dos alunos atendidos pelo projeto, feita pela Assessoria
de Comunicacdo); “Doe sangue, doe vida” (campanha sugerida pela Assessoria); “A
primavera chegou” (matéria sobre a estacdo que se aproximava) e a lista de aniversariantes do

més de setembro, que completou a edig&o.

FIGURA 7 - Terceira edi¢éo do jornal mural.

4.3.1.h Jornal institucional

O Informativo Climepe Total foi lancado em 1996 com o propésito de divulgar

noticias sobre a operadora. Impresso em uma cor e em papel reciclado no formato A3 (420 x

62



297 mm), o jornal é distribuido trimestralmente as pessoas fisicas e juridicas conveniadas a
Climepe Total, além de médicos, dentistas e funcionérios.

A tiragem de 2 mil exemplares € insuficiente para atingir os mais de 32 mil usuérios
de planos de saude. Apesar disso, muitos exemplares chegavam a encalhar nas recepcfes de
cada unidade da Climepe Total.

A equipe detectou que este problema ocorria devido a uma falha na distribuicdo. O
Informativo é que deveria chegar até o cliente e ndo o contrario, como estava sendo feito.

As empresas conveniadas recebiam apenas um exemplar de cada edi¢do, sendo
enviados mais exemplares apenas quando solicitado. A Climepe Total justificou que as
empresas ndo se interessam em distribuir internamente a publicacéo, devido a esta agdo néao
ser convertida em nenhum tipo de vantagem para o empregador.

A Assessoria de Comunicagéo sugeriu que o Informativo Climepe Total passasse a ser
produzido mensalmente, impresso em papel offset 90g, em quatro cores, preservando-se a
tiragem de 2 mil exemplares e o formato A3.

A reducdo da periodicidade de trés para um més foi recomendada com o objetivo de
dinamizar a comunicag&o com o cliente. E preciso que todo més, ao receber o boleto bancério
de quitacdo da mensalidade, o cliente seja informado sobre o que a Climepe Total esta
fazendo para melhorar seus servi¢os, aumentar a comodidade e a satisfacdo dos usuérios, e
oferecer outros motivos para continuar sendo a operadora de planos de satde escolhida pelo
cliente.

A tiragem de 2 mil exemplares foi mantida, porém foi sugerido que o jornal fosse
distribuido somente para usuarios particulares. Para os funcionarios de empresas conveniadas,
a Assessoria de Comunicacdo sugeriu o envio de matérias por e-mail para afixacdo em
quadros de avisos. Esta recomendacdo garante maior efetividade ao investimento na
publicagdo do jornal institucional, considerando-se que os funcionarios de empresas
conveniadas sdo clientes conquistados através de negociacdes entre a empresa e a Climepe
Total e ndo decidem diretamente sobre a escolha da operadora. Ademais, para que a
publicacdo chegasse também a cada um destes clientes, seria necessario imprimir mais de 32
mil exemplares, o que inviabilizaria o investimento em termos de custo-beneficio.

J& aos funcionarios da prdpria operadora, a equipe sugeriu o jornal mural, que permite
uma comunicagdo mais dinamica a um custo praticamente nulo.

A recomendacdo da impressdo colorida partiu da premissa de que é preciso conquistar
a atencdo do cliente, sua simpatia, fazendo com que a leitura se torne atrativa. A substituicdo
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do papel também foi recomendada visando o ganho estético. Além disso, o papel reciclado
custa em média 30% mais caro que o papel virgem, diminuindo a relacdo custo-beneficio.

Para a distribui¢do, foi recomendado o envio por correio a residéncia dos titulares de
planos de salde. Este cuidado garantira que cada cliente recebera o Informativo Climepe
Total em casa, podendo compartilhar com sua familia as informagdes publicadas.

O formato foi preservado por ser adotado pela maioria dos jornais institucionais. Este
formato facilita a manipulagdo da publicacdo e é compativel com o formato da maioria dos
documentos e pastas.

A assessoria de comunicagdo sugeriu ainda a troca do nome Informativo Climepe

Total para Climepe Mais, com o objetivo de marcar a mudanca editorial da publicacao.

Edicdo n° 19 do Informativo Climepe Total

A edicdo n° 19 foi a primeira e Unica publicada com a participacdo da Assessoria de
Comunicacdo™®, devido & sua periodicidade trimestral.

A diretoria da Climepe Total exigiu que fosse mantida a colaboracdo direta dos
funcionarios na publicacdo do jornal. Assim, foram solicitadas através do mailing interno
sugestOes de assuntos a serem destacados no informativo. Algumas pessoas enviaram receitas,
poemas, dicas de filmes etc, matérias que juntamente com os textos redigidos pela Assessoria,
compuseram a edigdo n° 19.

A Assessoria sugeriu que fosse publicado nesta edicdo um especial sobre a
comemoracdo dos 15 anos da Climepe Total, entretanto a proposta ndo foi aceita pela
diretoria. Foram produzidas entdo matérias sobre o apoio da Climepe Total ao “Projeto
Agitando Poc¢os” e a inauguragdo do “Espaco Saude Total”. Também foi publicada uma
entrevista com a primeira funcionaria da empresa, na se¢do “Colaborador Total” implantada
pela Assessoria de Comunicagéo.

Foi sugerida a diretoria a reserva de um espaco no informativo destinado ao
Expediente, que fornece ao leitor informagfes sobre a publicacdo e quem a produz. Esta
proposta foi aceita e a partir da edi¢do n° 19, o Expediente passou a constar no jornal.

1% Apéndice H — Edigdo n° 19 do Informativo Climepe Total.
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4.3.1.i Banco de imagens

A falta de acervo fez com que a Assessoria de Comunicacdo criasse um banco de
imagens da Climepe Total com 235 fotografias'’. Prédios, equipamentos, eventos e
colaboradores foram fotografados durante o periodo de atividade da Assessoria.

Para divulgar a empresa, o departamento de vendas possuia apenas panfletos dos
planos de saude, nada que apresentasse a Climepe Total para os interessados. Com a
organizagdo do banco de imagens, foi criada em 18 de julho uma apresentacéo eletrénica da
empresa com 55 fotografias. Sdo sete minutos de informacgdes sobre a Climepe Total, os
planos de salde oferecidos, a estrutura hospitalar, os beneficios para o cliente.

O departamento de vendas, desde julho, utiliza essa ferramenta durante visitas as
empresas e clientes. O setor de marketing também passou a utilizar a apresentacdo em

eventos, reunides e promogoes.

1 Apéndice J - Banco de imagens produzido pela Assessoria de Comunicagao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Durante quase seis meses de trabalho na Climepe Total, a Assessoria de Comunicacao
colocou em prética os ensinamentos adquiridos na faculdade. Desde 0 comeco o objetivo era
abracar a oportunidade e trabalhar com afinco os conceitos da Comunicagdo Empresarial.
Mesmo com a austeridade da direcdo da Climepe Total, a equipe procurou estabelecer canais
de comunicacdo com o publico externo e interno. Os paradigmas quebrados, as acdes
implantadas e a persisténcia contribuiram para a motivacdo do grupo. Cada resultado positivo
era a certeza de que o esfor¢o valera a pena.

A primeira ac8o aconteceu com estruturacdo do mailing list. Mais de 200 veiculos de
comunicacdo da regido e principais capitais foram cadastrados. Como a Climepe Total
patrocina e incentiva o esporte e projetos culturais, a equipe elaborou releases e 0s enviou aos
6rgdos de imprensa, gerando mais de 70 publicacBes organizadas posteriormente em um
clipping. A auditoria de imagem realizada pela Assessoria de Comunicagdo estimou a
importancia de R$ 37 mil revertida em publicidade espontanea para o cliente.

Os releases produzidos pela Assessoria de Comunicacdo aproximaram a equipe dos
patrocinados da Climepe Total. Durante todo o periodo em que a Assessoria esteve atuante, 0s
projetos culturais e esportivos da operadora estiveram presentes na midia da regido. Este
trabalho rendeu a equipe uma homenagem na abertura de um evento do Projeto Viver e
Dancar a Ginga do Corpo, promovido no dia 1° de setembro.

Em visitas & sede e aos demais prédios, percebeu-se a necessidade de um canal de
comunicagéo para aproximar os colaboradores. A pesquisa interna confirmou as observagoes:
havia pessoas que ndo conheciam a propria empresa em que trabalhavam; outras diziam que
as informacg0des, muitas vezes, chegavam por terceiros. A equipe entdo criou um mailing list
interno e passou a manter os funcionrios informados acerca das novidades sobre a Climepe
Total. Reunides periddicas também foram sugeridas e aceitas pela direcdo.

A equipe revisou o site da empresa, corrigindo erros ortogréficos e informacdes
desencontradas. Para facilitar e aumentar o nimero de acessos foi proposta a criacdo de um
portal corporativo. Mas, devido ao custo, a sugestéo ndo foi aceita.

Para medir o nivel de satisfacdo dos conveniados, a Assessoria fez também uma
pesquisa externa. Os formularios enviados as empresas e preenchidos nos consultorios e
hospitais mostraram que poucos clientes tinham acesso a informacdes sobre a operadora. O

informativo era enviado a todos os usuarios de planos particulares e as empresas recebiam
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apenas um exemplar cada. A gerente de marketing justificou que ndo havia interesse dos RHs
em distribuir o informativo.

Para manter os usuarios de planos empresariais informados, a equipe criou o mailing
empresarial, visto que de um total de 32 mil usuérios, cerca de 26 mil sdo trabalhadores e
somente possuem o plano por causa do emprego. O objetivo deste cadastro foi enviar noticias
da Climepe Total aos RHs para serem impressas e afixadas em quadros de avisos. Desta
forma as empresas ndo perdem tempo com a distribuicdo e mantém os colaboradores
informados sobre o plano de satde que oferecem.

O informativo da Climepe Total € impresso em uma cor e a tiragem € trimestral. A
equipe sugeriu mudangas na linha editorial e elaborou um novo projeto grafico. As cores da
empresa estariam em destaque e a distribuicdo passaria a ser mensal. No entanto, os diretores
ndo aceitaram a proposta. Assim, a Assessoria de Comunicagao organizou e participou apenas
da edicdo 19, com fotos e matérias. Devido ao fato de a proxima edicdo estar programada para
novembro, ndo foi possivel a participacdo da equipe.

Antes da implantacdo do trabalho, a Climepe Total ndo possuia arquivo de fotos. A
Assessoria realizou este trabalho e viabilizou a criagdo de uma apresentagdo por meio de
fotografias, a qual é utilizada pela equipe de vendas.

A equipe também reestruturou os murais da empresa. Antes as noticias se perdiam em
meio aos gréficos e procedimentos internos. Com a compra de quatro cavaletes moveis, 0s
murais tornaram-se mais dindmicos e atrativos. A Assessoria de Comunicacao publicou trés
edicdes.

A Climepe Total completou 15 anos de existéncia. Para resgatar um pouco dessa
historia, foi sugerida a criacdo de um memorial. A idéia foi aceita, mas a falta de acervo
impossibilitou a efetivacdo da acéo.

Finalmente, foi sugerido um video institucional. O objetivo é ter material de
divulgacéo para ser utilizado em apresentacdes, promocdes, eventos e pela equipe de vendas.
A direcdo ainda estuda a proposta.

A Assessoria de Comunicacdo acredita que cumpriu seu objetivo académico. O projeto
experimental realizado na Climepe Total contribuiu significativamente para o reforgo do
aprendizado tedrico e préatico por parte dos alunos. Em suma, essa experiéncia aprimorou o
que foi aprendido em sala de aula durante os quatro anos de curso.

A Climepe Total, fica a sugestdo de implantar uma Assessoria de Comunicagio para
dar continuidade ao trabalho desenvolvido pela equipe.
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