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RESUMO

Este Trabalho de Conclusdo de Curso propGe realizar uma analise da identidade e imagem do
Hospital Veterinario da Universidade Federal de Goids, a partir da perspectiva da Comunicacao
Organizacional. Através da aplicacdo de pesquisas interna e externa realizou-se um levantamento
detalhado dos varios processos comunicacionais que envolvem o HV/UFG, em que se obteve um
diagndstico a respeito da imagem e identidade do HV. O trabalho ainda apresenta uma revisao
teorica dos conceitos abordados, faz um detalhamento da unidade (HV/UFG) e traz o diagndstico
feito por meio dos resultados apontados pela pesquisa, cujos resultados serviram de base para
construcdo de um plano de acdo. Desta forma, foi elaborado um plano com objetivo de eliminar
possiveis problemas comunicacionais que afetam diretamente a imagem e a identidade do
Hospital Veterinario.

Palavras - Chave: Comunicacdo Organizacional; Hospital Veterinario; Imagem; Identidade;
Publicos.



RESUME

El presente trabajo de Finalizacién de curso propone realizar un analisis de la identidad y la
imagen del Hospital Veterinario de la Universidad Federal de Goiés, en base a la perspectiva de
la Comunicacion Organizacional. Mediante la aplicacion de la investigacion interna y externa, se
llevo a cabo un estudio detallado de los diversos procesos de comunicacion que involucran HV /
UFG, con el cual llegamos a un diagnostico respecto a la imagen y la identidad del HV. Este
trabajo presenta también una revision teorica de los conceptos tratados, hace un detallamiento de
la unidad (HV / UFG) y trae el diagnostico en base a lo que se obtuvo de la encuesta, cuyos
resultados fueron la base para la construccién de un plan de accion. De esta forma, se elabord un
plan con el fin de eliminar los posibles problemas de comunicacion que afectan directamente a la
imagen y la identidad del Hospital Veterinario.

Palabras Clave: Comunicacion organizacional; Hospital Veterinario; Imagen. Identidad;
Publicos.
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INTRODUCAO

Elevar os processos comunicacionais ao nivel de exceléncia, por meio de uma troca
constante de informacdes e experiéncias entre publicos e organizacao/instituicdo/empresa, requer
a aplicacdo de uma comunicacdo planejada. Neste sentido o profissional de relagfes publicas
trabalha com vérias ferramentas que proporcionam o amadurecimento dos diversos niveis de
relacionamentos, cria identidade adequada ao meio social onde a entidade esta inserida, além de
refletir de forma direta na obtencdo de imagem positiva e opinido publica favoravel.

O presente projeto de conclusdo de curso de carater experimental objetiva desenvolver de
modo prético estratégias de Relagdes Pablicas no intuito de identificar e desenvolver a identidade
e a imagem do Hospital Veterinario da Universidade Federal de Goias (HV/ UFG), com base na
perspectiva da Comunicacdo Organizacional.

Construido a partir de uma revisao bibliogréfica, cuja pesquisa permitiu a criacdo de um
quadro tedrico que dara embasamento ao trabalho, o presente projeto também utilizou
levantamentos empiricos, qualitativos (publicos internos) e quantitativos (publicos externos), na
tentativa de obter informacgdes diagndsticas sobre o HV e assim propor e descrever agdes
estratégicas de RelacBes Publicas mais adequadas para aplicacdo na unidade.

A escolha desta tematica se deu devido a experiéncia préatica obtida por meio de uma
pesquisa realizada no HV/ UFG durante o 6° periodo do curso de Relaces Publicas, decorrente
da matéria “Pesquisa Qualitativa”. Neste primeiro contato percebeu-se a existéncia de certa
caréncia comunicacional entre a unidade e seus diversos publicos, além de uma possivel
deturpacdo da identidade e imagem do Hospital Veterinario. Motivos que tornaram o objeto
empirico deste projeto interessante a aplicacao de estratégias e ferramentas de Relagdes Publicas.

Para consolidagdo deste projeto, no primeiro capitulo foi discutido o conceito de
comunicacdo e como se da & dindmica de transmissdo e recepcdo de informacgdes dentro do
processo comunicacional, além das mudangas ocasionadas devido ao advento das novas

tecnologias da informagéo.

Compreender as mudancas paradigmaticas que remodelam os individuos e as
organizacfes na contemporaneidade perpassa, necessariamente, por uma analise da
dindmica do mundo em constante transformacdo. O processo da globalizagdo altera as
sociedades atuais, influindo nas estruturas econdmicas, politicas e sociais, na qual a
comunicacgdo configura uma importante interface (SANTOS, 2011, p. 106).
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Sdo analisadas as novas formas de comunicacdo e como se da o processo de
amadurecimento destas, além do surgimento de uma preocupacdo com a relacdo estabelecida
entre publicos e organizacGes, instituicbes e empresas, sempre tendo em vista o0 conceito
Comunicacédo Organizacional, uma vez que, engloba todos estes elementos.

No segundo capitulo foram trabalhados os conceitos de Identidade e Imagem, e como
estes se complementam e se relacionam no processo de institucionalizacdo das organizagdes,
instituicGes e empresas. Partiu-se do principio de que, “A imagem é o reflexo da identidade
organizacional, em outros termos, é a organizacdo sob o olhar de seus publicos. [...] a imagem é
consequéncia (representagdo) daquilo que somos ou deixamos de ser (identidade)”
(DORNELLES, 2007, p. 48).

No terceiro e quarto capitulo foram apresentados os conceitos referente a comunicacao
interna, externa e os diversos publicos, estes essenciais para a construcao da identidade, além do
papel do Relagdes Publicas na identificagdo dos mesmos. Levando em consideracdo os aspectos
metodolégicos que envolveu a Comunicacdo Organizacional que busca a obtencdo de
relacionamentos estratégicos com todas as categorias de publicos que apresentem relacdo direta
ou indireta com a organizacdo, também é proposto uma discussao a respeito da importancia do
fluxo de comunicacdo para circulacdo das informacoes e processo de formacéo de identidade e
imagem institucional.

No quinto capitulo, Métodos e Procedimentos, foram descritas as pesquisas (interna e
externa), e sua importancia para o campo comunicacional, em especial para as Rela¢bes Publicas.
A priori foi aplicado um questionario com os publicos internos e outro com o externo, a fim de
obter informacgdes precisas sobre o Hospital Veterinario da UFG. No sexto capitulo deste
trabalho, é apresentado o diagndstico, que teve como base as respostas das pesquisas aplicadas, e
a partir dele foi elaborado o capitulo 7, plano de acdo, em que foram propostas a¢Ges destinadas a

cada seguimento de publico.
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CAPITULO | - COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Comunicacao

Neste primeiro momento, se faz necessario uma breve reflexdo a respeito do que se
entende por comunicagdo, uma vez que esta € o ponto de partida para se discutir Comunicagdo
Organizacional e todos os outros elementos desta area de conhecimento como identidade,
imagem e publicos.

Segundo Penteado (1974), a palavra comunicar vem do latim communicare, que significa
tornar comum. Trata-se de uma troca de informacOes e experiéncias que passa a ser efetivada
guando as pessoas envolvidas se entendem em um processo de compreensao mutua. Chiavenato
(2002, p. 142), segue uma linha de raciocinio semelhante. O autor define comunica¢do como “a
troca de informacdes entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informagao.
Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social”.

Os conceitos apresentados por Penteado e Chiavenato, para descrever a comunicacao
estdo em total sintonia com o0s processos comunicacionais aplicados na atualidade, pois estamos
inseridos na era da informacgdo, onde nunca se compartilhou tanto contetdo ao mesmo tempo,
uma total ascensdo comunicacional. Por esse motivo, € de extrema importancia que as
organizagOes utilizem ferramentas de comunicacdo eficazes, uma vez que estas sdo primordiais
para a sobrevivéncia no mundo globalizado.

Falar de comunicagdo implica em realizar uma analise critica das evidentes mudancgas de
valores sofridas atualmente que ocasionam constantes modificagdes nos pProcessos
comunicacionais. O fendmeno denominado como globalizacdo reafirma a necessidade
informacional do homem moderno, que hoje se encontra na condi¢do de produtor e consumidor
de informacdo. Os meios de comunicagédo se tornaram mais interativos e estratégicos, assumindo
lugar de destaque nas organizacOes, sdo eles os grandes responsaveis pela manutencdo do
relacionamento com os publicos.

As mudancas sofridas moldaram novos individuos que por sua vez afetaram diretamente
as organizacgdes. Ocorreram mudangas radicais nas diversas esferas ( econdmicas, sociais e

politicas), e a comunicagao se tornou elemento primordial para adaptacdo a este novo meio. “A
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relagcdo entre comunicacédo e sociedade tem hoje a marca de sua visibilidade destacada sobretudo
pela presenga generalizada de tecnologias de suporte comunicacional por todo o mundo, em todas
as esferas da atividade humana, individual e coletiva.” (SOUSA apud. KUNSCH, 2009, p. 47).

Observou-se uma migracdo para uma nova forma de producao, onde prezasse a qualidade
e nao apenas a quantidade produzida, ocorreu uma revolugdo na forma das organizagdes
comercializarem seus produtos e principalmente de lidar com seus publicos. O foco migrou para
0 convencimento da qualidade e exceléncia de atendimento, apoiado nas novas tecnologias de
comunicacdo, o relacionamento entre publicos e organizagdes se tornou mais dinamizado.

Estimulados por esse impacto das novas tecnologias, surgi um novo perfil de consumidor,
preocupado com o papel social das organizacGes, prestigiam aquelas que apresentem e
transparecem uma postura ética, valores e a0 mesmo tempo acompanhem os avancos digitais. Os
publicos se tornaram mais exigentes em todas as instancias, o que se faz necessario a utilizacao e
reformulacéo do didlogo com eles, é preciso entdo, que as organizacdes, instituicdes e empresas
construam formas diferenciadas de alcancar estes novos consumidores e entender de que maneira
sua organizacdo é percebida por este novo perfil. Desta forma, a comunicacdo se torna cada vez
mais essencial, para sobrevivéncia no mercado, pois permite a obtencdo de diagndsticos e
direcionamentos do fluxo informacional das entidades.

E através da comunicacio, em especial esta constante troca de informacdes proporcionada
pela nova formacéo social, que se cria a relacdo entre elementos primordiais para a comunicacgao
organizacional (identidade-imagem; sujeito-sujeito; empresa - publicos); Segundo Scroferneker
(2008) relata este fenébmeno como disputas de sentido:

A comunicago [...] tem um papel fundamental na construcdo do sentido na sociedade e
nos ambientes organizacionais, pois é pelos processos comunicacionais que as
organizagdes, como sistemas sociais, realizam sua autoconstrucdo. E pela comunicagdo

que podemos conhecer a cultura e a identidade de uma organiza¢do (CURVELLO 2008,
p.5 apud SCROFERNEKER, 2008, p.24).

A comunicacdo € a matéria prima para a construcdo e consolidacdo das organizacoes,
instituicOes e empresas no sistema social, é através dos processos comunicacionais que se
conhece a cultura e identidade desta, assim como ja destacado por Curvello, 2008. Se faz
necessario estabelecer uma comunicagdo organizacional bem implantada e articulada diante dos
varios desafios existentes atualmente para realizar uma comunica¢do adequada que atenda as

necessidades dos diversos publicos existentes.
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Trabalhar com comunicagdo nas organizagdes, instituicoes e empresas implica na
dinamizacdo de elementos presentes no contexto organizacional e social, como Santos (2011,
p.107) destaca em seu artigo “A comunicag¢do organizacional compreende a leitura e a formagéo
da cultura organizacional”, seja analisando os elementos externos (sociedade) que influenciam os
ativos internos (organizacéo); planejando constantemente a imagem corporativa ou ajustando a

sua identidade aos novos tempos.

Comunicacao Organizacional

As mudangas sofridas nos contextos organizacionais relatadas anteriormente despertaram
as instituicOes, organizacdes e empresas para a importancia da manutencdo de uma comunicagao
estratégica com seus diversos publicos para sobrevivéncia no mercado. A Comunicagao
Organizacional apresenta como base para seus trabalhos o planejamento estratégico da
comunicacgdo, em que se vale da pesquisa de opinido publica para respaldar suas acdes e realizar
diagndsticos precisos da organizacdo e 0 meio em que esta inserida, possibilitando respostas
imediatas a transformac6es e demandas da sociedade.

Segundo José Carlos Sales dos Santos em artigo publicado na revista “Ciéncias Sociais
Aplicadas em Revista — UNIOESTE/MCR” (2011, apud REBEIL CORELLA, 1998 apud
HERRERA MARTINEZ, 2005):

A comunicacdo organizacional administra os esforcos dos colaboradores que integram
uma organizacao, abrindo espacos para a discussdo dos eventuais problemas, buscando
solugdes coletivas em beneficio do sistema, tornando-o mais produtivo. A autora reitera
que a comunicacdo nas organizacdes visa a criagdo, a promoc¢do e a manutencdo da
imagem da empresa ou institui¢ao.

Ocorre uma confusdo entre as terminologias, Comunicagdo Organizacional, Empresarial,
Corporativo e Institucional, estes vistos erroneamente por muitos como sinénimos, Bueno (2009,
p. 01), alerta aos “limites definidos pelos termos que as compdem porque, em alguns casos, eles
apontam para singularidades que precisam ser compreendidas em sua plenitude”, o autor deixa
claro a importancia de se utilizar a denominagdo correta uma vez que este apresentam limites

terminoldgicos que devem ser levados em consideracao.
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Bueno ainda explica a escolha terminolégica em sua obra “Comunicagdo Empresarial:
Politicas e estratégias”, afirma que se trata apenas da frequéncia de uso do termo “Comunicagdo
Empresarial”, porém defende que “Comunicacdo Organizacional” seria mais indicado pois
engloba as varias instancias existentes, seja publicas, privadas, ONGs e outras:

Nos bancos das Universidades, em particular nos cursos de Relacdes Publicas, tem-se
optado pela expressdo “Comunica¢do Organizacional”, buscando dar 4 area a amplitude
com que normalmente ela tem sido contemplada no mercado. [...] Se a inten¢do € evocar

a comunicacdo nas organizacGes em geral, sem quaisquer restrices, certamente
Comunicagdo Organizacional serd a expressdo mais indicada (BUENO 2009, p.02).

O autor nos apresenta uma definicdo que descreve tanto a Comunicagdo Organizacional,
quanto Empresarial, de forma simples e objetiva, transparecendo a esséncia de ambas as

terminologias:

Assim, entendemos Comunicagdo Empresarial ou Comunica¢do Organizacional como:
Conjunto integrado de a¢des, estratégias, planos, politicas e produtos planejados por uma
organizacdo para estabelecer a relacdo permanente e sistematica com todos 0s seus
publicos de interesse (BUENO, 2009, p.04).

Partindo do principio de que comunicacdo organizacional se trata basicamente de
comunicacdo, fica claro que o grande motivo de todo esse desdobramento, se trata dos publicos,
estes norteiam e definem todas as estratégias e ferramentas que serdo implantadas. O olhar
comunicacional deve sempre estar voltado a otimizacéo dos relacionamentos, ja que trabalha com
estratégias de curto, médio e em especial longo prazo, sempre tendo em vista as necessidades da

organizagao em que esta inserido e logicamente a urgéncia de suas demandas.

Como objetivo de pesquisa, € a disciplina que estuda como se processa o fendmeno
comunicacional dentro das organizagdes no ambito da sociedade global. Ela analisa o
sistema, o funcionamento e o processo de comunicacdo entre as organizacdes e seus
publicos (KUNSCH, 2006, p.185).

A Comunicagdo Organizacional ocorre no contexto das organizagdes e se estabelece
basicamente através do conhecimento e estudo dos publicos, tendo como base o planejamento de
todos 0s processos comunicacionais nos ambitos interno e externo. Assim, compreende-se quais
ferramentas de comunicagdo devem ser empregadas, apresenta flexibilidade para lidar com novas
tecnologias e mutacdes no contexto social, uma vez que reage ao ambiente ao qual esta inserida.

Busca sempre transparecer elementos primordiais como, missao, visdo, valores, objetivos, metas,
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produtos e servicos, de maneira adequada, fato que favorece a construcdo de uma identidade

solida e a formacdo de uma imagem institucional positiva, conquistando assim a Opinido Publica.

Para que as acBes comunicacionais definidas resultem na conquista da imagem desejada
pela organizacdo junto a todos os seus publicos de interesse — colaboradores, clientes,
parceiros, patrocinadores, apoiadores, investidores, imprensa, acionistas, governos e
comunidade- é fundamental a estruturacdo de um projeto estratégico, norteado pelos
objetivos da empresa, instituicdo ou entidade, e embasado no conhecimento dos
ambientes interno e externo, nos quais a organizacdo atua e se depara com a
competitividade do mercado (KELLER, 2006, p.17-18).

Assim, se faz necessario um conhecimento profundo dos publicos, pois, é através do
estudo detalhado destes que a organizagcdo alcancara a otimizacdo e consolidacdo de seus
processos comunicacionais, auxiliando a formagao de identidade e imagem institucional positiva.
Devendo desta forma se ater a todos aqueles que de alguma forma afetam a organizacao,
instituicdo e empresa, seja de forma direta ou indiretamente, pois todos apresentam influéncias

sobre esta.
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CAPITULO Il - IDENTIDADE E IMAGEM

Imagem se trata de uma construcéo simbolica, caracteristica das organizages, instituicbes
e empresas, esta correlacionada com a visibilidade, reconhecimento e reputacdo. Ao lidar com o
conceito imagem estamos basicamente falando de valores simbélicos, que pode ou ndo ser 0 mais
adequado para representar a entidade, ja que esta ndo necessariamente representa o verdadeiro,
mas sim o que parece ser. Vale destacar que uma Unica caracteristica positiva ou negativa pode

ser suficiente para que os individuos formem uma imagem de determinada entidade.

[...] imagem-conceito é da qualidade simbdlica, isto é, presos a teia simbdlica cultural-
imaginario, os sujeitos percebem, apreciam, apreendem, interpretam, caracterizam e
julgam o entorno (sua alteridade), atribuindo-lhe valor simbdlico, independente de tal
significacdo ser adequada, verdadeira ou ndo. A imagem-conceito ndo é da qualidade do
verdadeiro, mas do que parece ser, do que é reconhecido como tal (BALDISSERA,
2006, p. 1-2).

Apesar das incertezas e as diversas formas de interpretacdes, por parte dos publicos
referente a formacdo da imagem de organizaces, instituicdes e empresas, Baldissera (2006, p.
02) defende a busca pela imagem positiva atravées da utilizacdo de a¢cdes planejadas e estratégicas,
destaca que “[...] agdes estratégicas (processo de “fabrica¢do” de imagem) que, de alguma forma,
venham a estimular, orientar, persuadir, seduzir a alteridade a realizar construgdes de imagem
que atendam aos interesses da engenharia de fabrica¢do da imagem-conceito”. Por este motivo, se
deve ater aos detalhes que afetam a obtencdo de uma imagem positiva, é sempre buscar a
institucionalizacdo das organizagGes, instituicOes e empresas.

A construgdo desta imagem institucional se da primeiramente através de sua identidade
que esta diretamente ligada a questdes internas, como sua histéria, seus valores e cultura
organizacional. A identidade basicamente é o que se considera ideal para a institui¢do, o que de

fato ela é.

A identidade é formada pelos principios da instituicdo, seus valores, missdo, Vvisdo,
objetivos, conceitos e sistemas. E a personalidade da empresa, ou seja, aquilo que a ela
realmente ¢ (TORQUATO apud ZIMMERMANN E BENITES, 2008, p.110).

Pode-se afirmar que, “[...] os objetivos, a missdo, as praticas e valores presentes na

organizacdo também contribuem para dar forma as identidades organizacionais, diferenciando
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uma organizagdo da outra aos olhos dos seus integrantes (SCOTT e LANE, 2000, apud,
MACHADO e KOPITTKE, 2002, p.15).

As organizac0es, instituicGes e empresas sao formadas por individuos que juntos devem
trabalhar em prol de um mesmo fim, se trata de um sistema social em que apresenta
caracteristicas proprias e distintas que moldam o (ser) da entidade, um conjunto de elementos que
se relacionam de forma dindmica. Estas caracteristicas sdo basicamente a Identidade
Organizacional, através desta identificamos os seguintes elementos: quem é, o que faz, como faz
e seu proposito social. Além de evidenciar elementos primordiais destacados acima como as
crengas, atitudes, cultura, valores, visao e os objetivos destas.

Trabalha-se a totalidade organizacional, em um processo continuo de amadurecimento do
sistema como um todo. A identidade esta diretamente ligada a integridade do Sistema
Organizacional vigente na organizacdo/instituicdo/empresa, afeta a forma como esta se relaciona
com o meio onde estd inserida. Para se construir uma identidade forte, se faz necessario um
posicionamento critico, coerente e sistematizado, sempre levando em consideracdo o sistema
social em que esta inserido, para entdo gerar e transmitir, confianca, seguranca e clareza quanto
ao papel que deseja assumir socialmente, ocasionando a obtencdo de uma imagem positiva diante

de seus publicos internos e externos, através de um processo de identificacéo.

A representacdo da organizacdo é expressa por seus membros através de
comportamentos, comunicacao e simbolismo. A idealizacdo e a fantasia também fazem
parte desse processo e explicam a tendéncia das pessoas se identificarem com as
organizagOes quando elas representam uma possibilidade de conex&o com seus atributos
e desejos pessoais (SCOTT e LANE, 2000, apud, MACHADO e KOPITTKE, 2002,
p.15).

Percebe-se que o processo de identificacdo também é de extrema importancia para a
formacdo da imagem, que basicamente se trata do reflexo da identidade, € a maneira como 0s
publicos percebem a empresa, e 0 que ela aparenta ser. A organizacdo busca externalizar
elementos internos como seus valores, culturas e outros, com objetivo de construir uma imagem
diante de seus publicos, seja ele interno ou externo.

Quando a identidade é forte, claramente diferenciada e gerenciada, chega a formar parte

da personalidade original da empresa e, entdo, resulta em, estilo. A esse estilo — dito em
sentido amplo — pode-se chamar, com propriedade: imagem (COSTA, 1995, p. 43).
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Partindo da definicdo de que a imagem institucional é aquela responsavel por transmitir a
esséncia da empresa/organizacdo para seus publicos, uma vez que carrega consigo a marca,
presidentes, funcionarios, produtos e servigos, apresenta uma funcéo estratégica, pois é a grande

responsavel pelo posicionamento da empresa, além de refletir o compromisso com seus publicos.

A imagem institucional constroi-se justamente da soma da imagem interna e imagem
externa da empresa (NASSAR p.21), e, como seu material de construgdo é a informagéo,
sua natureza é dinamica, ou seja, ela pode ser positiva hoje e negativa amanhd
(NASSAR, apud KUAZAQUI, COVAS E GAMBOA, 2005, p.61).

Deve-se levar em consideracdo que a imagem € construida através de processos
perceptivos (parecer), cabe a ela refletirr de fato, a identidade (ser) da
organizacao/instituicdo/empresas, ou seja, é fundamental estabelecer coeréncia entre 0 modo
como a entidade de fato é e a forma como é percebida por seus publicos. Caso ndo haja este
controle a organizacdo sofrerd uma distorcdo de imagem diante de seus publicos, ocorre o

afastamento entre imagem e identidade, o que pode causar danos irreparaveis.

[...] pode ocorrer que, em diversos niveis de distanciamento, a imagem-conceito se
afaste da identidade que representa. Em casos extremos, pode ocorrer de a imagem-
conceito revelar pouca ou nenhuma coeréncia/equivaléncia com o que é a entidade.
(BALDISSERA, 2006, p.2).

Fica claro o papel decisério dos publicos no processo de construcdo da imagem, e também
a importdncia de se projetar uma imagem que condiz com a realidade da
organizacao/instituicdo/empresa sempre levando em consideracdo a cultura, valores, grau de
instrucdo dos publicos envolvidos direta ou indiretamente, uma vez que o repertério de cada
sujeito afeta todo o processo de construcdo de imagem.

Com o intuito de estabelecer este equilibrio vale destacar que o profissional de relacdes
publicas é o mais qualificado para assumir a responsabilidade de cuidar da imagem de uma

empresa.

No tocante a comunicacdo institucional, é evidente que, por sua natureza, as relages
publicas sdo responsaveis, em conjunto com as demais subareas, pela construcdo da
credibilidade e pela fixagdo de um posicionamento institucional coerente e duradouro
das organizacOes. Para concretizar tais metas, é necessario, valer-se, além de relacGes
publicas, também do marketing social, marketing cultural, do jornalismo empresarial, da
assessoria de imprensa, da propaganda institucional e da editoracdo multimidia,
mediante as acBes que devem ser sedimentadas na verossimilhanca entre o discurso e a
pratica. (KUNSCH, 2002, p.166)
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Percebe-se que a imagem depende unicamente daquilo que a empresa/instituicdo €, ou
seja, deve ser compativel com sua realidade, sua propria historia, responsabilidades sociais,
transparéncia e seus niveis de relacionamento com seus publicos. A partir destes elementos, €
possivel construir uma imagem institucional adequada que transmita percep¢fes compativeis com
a realidade.

Retomando a linha de raciocinio levantada no inicio deste capitulo percebe-se que todos
0os elementos abordados estdo intrinsecamente ligados. Onde a comunicacdo definida
anteriormente como troca de informacgdes, compreensdao mutua que leva a absor¢do ou nao de
mensagens afeta de forma direta a cultura organizacional, pois essa depende de forma direta da
construcdo de significados entre pablicos e organizacdo para existir, ou seja, se ndo ha uma
compreensdo mutua da mensagem a cultura ndo existe. E basicamente através da cultura
organizacional que se forma a identidade e sucessivamente sua imagem. A comunicacdo cria a
cultura organizacional que molda sua identidade, que por usa vez é refletida pela imagem,
revelando a complexidade e a importancia de se estabelecer uma comunicagdo organizacional

solida e sistematica.
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CAPITULO 11l - COMUNICACAO INTERNA E EXTERNA

Tanto a Comunicacdo Interna quanto a Externa, sdo estratégias praticas de extrema
importancia para o sucesso das organizacdes, instituicbes e empresas. Vale destacar que ambas
devem ser desenvolvidas em paralelo, j& que estas se complementam formando os principais

sistemas comunicacionais e que séo fundamentais para o estabelecimento e sucesso empresarial.

Segundo Bahia (1995, p.16), Comunicac¢do interna é a que se verifica entre a
organizacdo e seu pessoal. Comunicacdo externa é aquela que abrange consumidores,
clientes, fornecedores, acionistas e o publico amplamente afetado por jornal, revista,
televisdo, agéncia de noticias, etc.

A comunicacdo organizacional trabalha com todos os publicos existentes, seja externos ou
internos, porém primeiramente deve ser desenvolvida e aplicada no interior das instituicdes,
Vieira (2004, p. 45) deixa clara a importancia de uma comunicagdo organizacional, voltada
primeiramente para comunicaco interna, “A comunicac¢ao organizacional deve ser desenvolvida,
primeiramente, no interior da empresa, ou, como se costuma dizer, deve-se "comegar em casa”.

Busca-se através de boas condicBes de trabalho um conceito institucional positivo,
condicBes estas que englobam véarios elementos primordiais como: remuneracdo salarial
satisfatoria, ambiente agradavel, e logicamente aplicacdo de mecanismo que incentive e valorize
0 publico interno de uma organizacéo.

A preocupacdo com a Comunicagdo Interna nas organizagdes é uma questdo recente no
mercado, que vem sendo bastante trabalhada, devido sua importancia e o retorno gerado. Tal
atividade deve ser desenvolvida por profissionais da comunicagéo, porém o mais qualificado € o
relacfes publicas, uma vez que este apresenta uma visdo mais global e gerencial de todos os
processos comunicacionais que envolve as organizac@es e seus publicos.

Valorizar o individuo na organizacdo é fator primordial, sob a 6tica da Comunicacao
Organizacional, sobretudo nas acOes especificas de Relagfes Publicas. Isto ndo so
porque estando os colaboradores satisfeitos o nivel de produtividade se eleva, como
principalmente porque, assim procedendo, a empresa assume sua funcdo como unidade
social. "Comecando em casa", a organizacdo da passo decisivo para assegurar sua
credibilidade junto a opinido publica (VIEIRA, 2004, p.45).

O alcance de uma opinido publica positiva é o grande objetivo das organizacdes e do

profissional de relacdes publicas, que trabalha sob a otica mercadoldgica e em especial o carater
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social das organizac@es. O grande trunfo do relagdes publicas ao trabalhar a comunicacao interna
se trata da obtengcdo de um trabalho integrado entre organizagdo e publicos, em que juntos
passem a compartilhar os mesmos objetivos.

A comunicacgdo interna tem como objetivo trabalhar de forma sistematica e planejada
todos os publicos internos de uma organizacdo, sempre levando em conta suas particularidades,
pois assim como 0s publicos externos, 0s mesmos também apresentam segmentacdes entre eles.
Por esse motivo, exige uma comunicacao diferenciada e planejada dependendo de sua posicao
dentro da organizacao, por exemplo, ndo se pode utilizar a mesma linguagem para o presidente e
os funcionarios de cargos mais baixos, pois estes apresentam experiéncias e competéncias
diferentes.

A Comunicacdo interna € um modo de difundir entre os empregados a realidade da
empresa, de ampliacéo dos lagos de identidade funcional, de prestacdo de informagdes e
de estimulo ao debate da realidade social, sem intermediarios (BAHIA, 1995, p. 32).

Uma comunicacdo interna bem trabalhada, leva em conta as particularidades de cada
segmento de publicos existente dentro de uma organizacdo, informagdes devidamente
direcionadas, evitando o surgimento de ruidos e a famosa radio pedo, deixando os funcionarios
seguros e motivados, estabelecendo uma imagem de confiabilidade e credibilidade, o que

melhora de forma significativa o ambiente de trabalho.

Deriva da necessidade de transmitir ao publico da casa, com freqliéncia e clareza, o
pensamento e acdo da empresa, destacando-se as posicdes que assumem seus dirigentes
e a consciéncia da funcéo social que tém (BAHIA, 1995, p. 31).

Apresenta a obrigagdo de transmitir a esséncia da organizacdo para seus publicos internos,

uma vez que estes sdo também formadores de opinido, essenciais para o sucesso da organizacéo.

Conjunto de meios, processos, fungBes conteldos, comportamentos que geram
oportunidades para que se estabeleca a convergéncia entre os valores e objetivos da
empresa e 0s de seus colaboradores, a comunicacdo interna, é simultaneamente,
decorrente da cultura da organizacdo e elemento que consolida os valores proprios da
cultura. Desempenha, portanto, papel preponderante na formacdo do clima
organizacional e na construgdo da imagem institucional diante do publico interno
(CARVALHO, 2005, p.72).

A comunicagdo interna se transformou em elemento estratégico para a eficacia das
organizacOes, que a utiliza com o intuito de controlar, motivar e principalmente passar

informagdes a seus publicos. O fluxo de comunicacéo trabalha exatamente com o movimento de
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todos estes elementos e possibilidades comunicacionais. Tem como preocupacgdo primordial a
maneira e 0s processos utilizados pelas empresas para se comunicar com seus publicos, sempre
estabelecendo uma comunicacdo adequada que traga retornos.

Instruc@es, diretivas, procedimentos e praticas organizacionais, doutrinagdo sobre metas

sdo alguns tipos de mensagens desse fluxo cujo objetivo é o de assegurar o desempenho
correto de cada papel em todas as posi¢es na organizacdo (REGO, 1986, p. 54).

Em relacdo a comunicacdo externa, ela também é de fundamental importancia para o
sucesso das organizacdes, instituicGes e empresas, ja que ndo faz qualquer sentido a existéncia de
uma entidade sem um publico externo, sendo que este é a causa da existéncia das entidades. E
através da comunicacdo externa que se estabelece uma relacdo de confianga entre a entidade e
comunidade em geral, formada por consumidores, clientes, fornecedores e outros. Esta
comunicacdo basicamente se da atraves dos canais de acesso a opinido publica e contato direto
das organizac0es, instituicbes e empresas com seus publicos externos em forma de atendimento
presencial.

Trabalha-se com objetivo de criar uma sintonia entre as entidades e seus publicos, a partir
da implantacdo de sistemas comunicacionais planejados e sempre de forma dirigida a fim de
tornar os processos eficazes, Bahia (1995, p.18) destaca a, “existéncia de um sistema de
comunicacdo que se move para aproximar o empresario e a empresa da sociedade, e, N0 mesmo
sentido, a sociedade do empresario e da empresa.”

A comunicagdo voltada para os publicos externos segundo Torquato (1986, p.50), “[...]
compreende as mensagens recebidas ou enviadas pela organizacdo para fornecedores,
consumidores, poderes publicos, para o mercado”. Trata-se de uma troca de informacdes que
facilita a administracdo dos relacionamentos e colabora com a obtencdo ou manutencdo de uma
imagem favoravel da organizacgdo, instituicdo e empresa para a sociedade como um todo. A
comunicagdo externa estabelece uma relacdo de méo dupla com seus diversos publicos, tendo em
vista as constantes trocas de experiéncias entre entidades e seus publicos, colaborando para o
sucesso organizacional.

E na comunicagio externa que o carater social das organizacdes, instituicdes e empresas
se expressa, ja que os publicos externos querem mais que bons produtos e servi¢os. Cobram
acOes concretas que de alguma forma afete seu meio, assim é necessario a associac¢ao da entidade

a comunidade, tornando os publicos externos modificadores do meio em conjunto com as
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organizacg0es, instituicdes e empresas. Kuazaqui, Lisboa e Gamboa ( 2005, p. 57) destacam que,
“O consumidor espera, portanto, mais do que pregos e assisténcia técnica: ele espera que a
empresa se mostre socialmente responsavel”.

A externalizacdo das organizacOes, instituicGes e empresas devem ser feitas de forma
planejada, pois afeta diretamente a imagem institucional destas. Uma comunicagéo eficiente, com
clareza de propdsito, sempre tendo em vista o direcionamento das informagdes por meio dos
veiculos e linguagem adequada para os diferentes seguimentos de publicos externos sao
fundamentais a manutencao dos relacionamentos.

Uma comunicacgdo externa bem trabalhada deve agregar valor positivo a imagem publica
das organizacdes, instituicdes e empresas, além de possibilitar que estas exercam influéncia no
meio social onde se encontram inserida. Assim, o objetivo de se implantar uma comunicacao
externa planejada é basicamente para se ter possibilidades de construir e preservar a imagem das
entidades perante todo o seu publico de interesse, sejam eles consumidores, fornecedores,
governo, impressa dentre outros .

O Relacgdes Puablicas tem o papel de administrar a comunicacdo seja ela interna ou
externa a fim de intensificar os relacionamento entre os diversos publicos. Trabalha-se com o
mapeamento sistematico e reconhecimento dos diversos publicos (internos e externos) que fazem
parte da instituicdo, a fim de estabelecer os métodos mais adequados para alcanca-los.

A identificacdo e o relacionamento com os diversos publicos existentes nas instituicdes,
empresas e organizacdes, sdo de fundamental importancia para o desenvolvimento das mesmas,
sendo necessario um conhecimento profundo, sempre respeitando as divergéncias existentes entre

eles.
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CAPITULO IV - PUBLICOS INTERNOS E EXTERNOS

A comunicacdo como um todo esta voltada para a manutencdo dos relacionamentos com
os diferentes publicos, estes sdo essenciais para a formacgédo de identidade e manutencdo de uma
imagem positiva das organizacdes, instituicbes e empresas. Partindo desse principio a
Comunicacdo Organizacional trabalha com todos os publicos existentes de forma estratégica e
planejada a fim de alcancar uma opinido puablica positiva. Vale destacar que o profissional mais
qualificado para lidar com essa diversidade de publicos se trata do relagbes pablicas, pois aplica
acOes a partir dos métodos de comunicacdo dirigida e ndo com a simples massificacdo dos

individuos e informacdes soltas.

Pode-se dizer que as Relag¢fes Publicas se dirigem ao publico, ou mais exatamente aos
diferentes publicos. Com efeito, é uma ideia a ser guardada nesta série de conferéncias,
que ndo existe um publico, mas uma pluralidade de publicos, um grande nimero de
publicos que sdo, de tal forma, diferentes uns dos outros que falar a um, ndo quer dizer,
que os outros possam compreender-nos (L. JUSTET apud ANDRADE, 2003, p.12).

Trabalhar de forma sistematica e planejada todos os publicos de uma entidade se faz cada
vez mais necessario, tendo em vista 0s novos paradigmas sociais e exigéncias do mercado. As
discussbes em torno do conceito definidor de pablico, desvinculando-o do conceito de massa e
multiddo, agregando assim uma criticidade a estes individuos. Pode-se defini-los como: “[...]
grupo de pessoas que pensam e refletem sobre os problemas colocados na discusséo publica, o
que pressupde uma acao racional, diferente da multiddo e da massa, que agem impulsivamente.”
(ANDRADE, 1989, p. 17). Ou seja, 0s publicos se diferenciam da massa e multiddo em razédo do
seu posicionamento critico, se trata de um grupo de individuos racionais que questionam o que
apresenta incoeréncia de forma organizada, independente de sua localizacao espacial.

Desta forma, é de extrema importancia conhecer com precisdo 0s publicos aos quais sao
dirigidos projetos de comunicac¢do, uma vez que sobe a Otica das Relagdes Publicas trata-se de
um termo pluralista, por este motivo se faz necessario um mapeamento preciso de todos 0s
publicos que afetam a organizacdo, instituicio e empresa, e assim identificar aqueles
classificados como de interesse, primordiais para elaboracdo de um planejamento de

comunicagéo assertivo para cada segmento.
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Devido a pluralidade deste, faz-se necessario com que as entidades trabalhem tendo em
vista as particularidades dos diferentes grupos, pois estes exigem uma diferenciacdo de
tratamento. Adota-se entdo uma comunicacdo dirigida e planejada pois estes apresentam
variacdes de niveis de instrucdo e experiéncias, por exemplo, ndo se pode utilizar a mesma
linguagem para o presidente da empresa, funcionérios de cargos inferiores, clientes e
fornecedores, pois estes apresentam caracteristicas e necessidades comunicacionais diferentes.

Esse cuidado ao lidar com cada segmento de publico é essencial para 0 sucesso
organizacional, ja que estabelecer uma relacdo dindmica através da troca de experiéncias e
informacdes entre publicos e entidades trata-se de uma constante relacdo de conquista. Por esse
motivo é de extrema importancia, e necessario, conhecer com precisdo 0s publicos aos quais séo
dirigidos projetos de comunicacdo, fazendo um mapeamento destes, para planejar agdes
especificas para cada seguimento.

Existem varias teorias para se realizar este mapeamento, as mais usuais classificam os
pablicos em trés grandes categorias: interno, misto, externo, defendida por Andrade (1989, p.78):

Para nds, os publicos séo classificados em: interno, misto e externo, que se originam,
respectivamente, dos funcionarios e seus familiares, da clientela e espectadores, apds o

estabelecimento de um “didlogo planificado e permanente”, entre a instituigdo ¢ os
grupos que estejam ligados a ela, direta ou indiretamente.

Esta classificagdo “interno, misto e externo” vem sofrendo profundas criticas devido a
generalizacdo de alguns grupos que necessitam que um detalhamento e classificagdo mais
elaborada e sistematica, além da possibilidade de um mesmo puablico ser classificado,
simultaneamente, em diferentes posigdes.

Simdes em (1995, p. 132) apresenta uma definicdo onde segmenta os publicos como de
deciséo, de consulta, de comportamento e de opinido. Realiza uma critica direta a classificacdo de
Andrade (1989), “[...] o critério geografico, em internos, mistos e externos. Tal distribuigcdo tem
sido satisfatoria ou, pelo menos, ninguém a contestou na visao anterior de Rela¢fes Publicas,
apesar de sua restrita utilidade para a elaboracéo de diagndsticos e progndsticos da dinamica da
relagao”. Ja Franga (2008) trabalha sobe outra perspectiva estabelece a classificagdo dos publicos
em essenciais; nao-essenciais e de redes de interferéncia, o autor acredita que esta segmentagéo
permite estabelecer uma convergéncia, lbégica, isto &, aplicavel a todos os tipos de

relacionamento.
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Devido as transformacdes sociais as organizacOes, instituicbes e empresas, se viram
obrigadas a redefinirem seus relacionamentos e perfis, reavaliando a caracteristica de seus
publicos. Através destas classificacfes visa-se basicamente a identificacdo dos publicos
estratégicos da entidade, tendo em vista a seu papel primordial para sobrevivéncia e execucao das
atividades-fim. Os publicos estratégicos ou Stakeholders sdo basicamente aqueles que apresentam
um interesse direto no destino da organizacéo, instituicao e empresa, “Os stakeholders abrangem:
empregados, empregados em potencial e ex-empregados, fornecedores, intermediarios,
sindicatos, fornecedores [...]” (FORTES, 2002, p.82). Desta forma, se faz necessario a
identificacdo dos publicos estratégicos relevantes as organizagdes, instituicdes e empresas como
seus publicos internos (funcionérios) e externo (clientes).

Os publicos internos de uma instituicdo, empresa ou organizacdo sdo aqueles responsaveis
pelo desenvolvimento/execucdo do trabalho que é realizado naquele local. Existem diversos

publicos internos concentrados, ou ndo, no mesmo ambiente de trabalho.

As relagdes com o publico interno abrangem os funcionarios das empresas, seus
familiares e dependentes. Nao importa se todos os colaboradores da organizacdo estdo
ou ndo sob o mesmo teto; existindo o vinculo da “venda” do trabalho por algum tipo de
remuneracao, sera estabelecida a relacdo que caracteriza publico interno (ANDRADE,
2003, p.94).

Para ter um bom relacionamento com aqueles que prestam servicos e transmitem a
imagem da instituicdo para o publico externo é necessario utilizar estratégias de comunicagao
adequada para cada tipo de publico, além de estabelecer uma linguagem que alcance e transmita
de forma clara e objetiva do que a instituicdo espera daquele determinado publico.

E de fundamental importancia que os publicos internos, tenham conhecimento do local de
trabalho, que entenda a identidade da instituicdo e tenha a mesma como a base para o
desenvolvimento de seu trabalho. E importante divulgar a politica do local, por meio de manual,
relatorios, comunicados, quadros de avisos que apresente a historia de onde ele trabalha, a
missao, visdo e valores, 0s objetivos e metas, as funcdes de cada publico interno, para que ele
possa cumprir seu papel adequadamente sem causar possiveis transtornos, evitado que ele aja de
inadequada.

Acbes como jornal mural, confraternizagfes (festas de final de ano, aniversarios, datas

comemorativas), reunides, promocao de concursos (que de premiacOes para 0s departamentos),
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permite que os publicos mantenham contato entre si e faz com que haja uma interacdo entre os
mesmaos.

O Relacgdes Publicas identificara as necessidades dos publicos internos, planejando as
estratégias de comunicacionais adequadas para atingir cada um, sempre transmitindo a esséncia
da instituicdo/organizacdo/empresa. Nao adianta propor estratégias e a¢des para publicos externos
sem antes ter um bom relacionamento entre estabelecimento e publicos internos.

O profissional de Relagdes Publicas deve funcionar como agente catalisador dentro da
empresa, em presenca da administracdo e dos funcionarios, procurando ativar e manter a
compreensdo e a confianga que devem reinar em toda organizacao. Cabe a ele estimular

e facilitar a comunicacdo em ambos os sentidos, entre a administragdo e os empregados,
para conseguir um clima de entendimento (ANDRADE, 2003, p.100).

Os publicos internos precisam estar em sintonia com o local de trabalho, sentir que a
contribuicdo deles para a instituicdo/ organizacdo/empresa é de extrema importancia para o
desenvolvimento e crescimento do local, sentirem motivados a trabalharem, fazer com que eles
sintam que ndo estdo trabalhando somente para gerar lucro para o estabelecimento, mas fazer
com ele sintam que fazem parte da historia.

A comunica¢do com 0s publicos externos também é de extrema importancia para as
organizagdes, instituicbes e empresas, uma boa comunicacdo com estes, produz beneficios e
seguranga quanto ao sucesso organizacional. Esta categoria de publico esta ligada direta ou
indiretamente com uma entidade, € um conjunto de individuos que sdo segmentados por seus
interesses comuns. O puablico externo é formado por diversos segmentos (imprensa, comunidade,
cliente, escola, concorrentes, sindicatos, organizacdes ndo governamentais...) que ndo estdo
dentro da organizacdo, como os publicos internos, mas se relacionam com ela, e apresenta um
papel fundamental para sua existéncia.

Cabe a todos 0os membros pertencentes aos publicos internos, estabelecerem e manterem
um relacionamento de confianca entre a organizagdo, instituicdo e empresa, e seus publicos
externos. A obtencédo desta confianga se d& por meio da linguagem e clareza de suas diretrizes e
atividades organizacionais, sempre tendo em vista que cada segmento do publico externo, assim
como, o interno apresenta particularidades de tratamento.

O relacionamento com os consumidores se trata do mais complexo e trabalhoso, pois
exige cuidados para que a relacdo entre entidades e consumidores seja sempre amistosa, sendo

importante destacar que este segmento de publicos apresentam um grau de criticidade
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desenvolvido, que nédo aceitam explicacGes despreparadas, pois se tornou um questionador
exigente e formador de opinido, responsavel pela caracterizacdo da imagem organizacional.

Passa a enfatizar, nas organizacGes, a importancia de se prestar um bom atendimento e
oferta de produtos e servigos, buscando um valor agregado, e uma relacdo de confianga com 0s
clientes, por meio de um processo de socializacdo de informagdes e conhecimento, assim como
se deve estabelecer internamente. As entidades sdo, cada vez mais, guiadas pelos consumidores,

isto é, encorajadas a apostar na interatividade entre clientes e representantes organizacionais.

Fluxo de Comunicacgao

A adocdo de fluxos de comunicagéo que de fato viabilizem os processos comunicacionais
de uma organizacdo/ instituicdo/ empresa e seus diversos publicos, seja externo ou interno, é de
extrema importancia para a manutencdo dos relacionamentos e sucesso da entidade, pois o fluxo
de comunicacdo auxilia na formacdo da identidade, imagem, escolhas das ferramentas de
comunicacdo adotadas entre outras estratégias.

Para se formar uma identidade forte que reflita uma imagem positiva e coerente com o ser
da organizagao, institui¢do e empresa se faz necessario, “[...] informar e integrar os diversos
segmentos desse publico aos objetivos e interesses organizacionais” (CURVELLO, 2012, p.22).
Em um primeiro momento, é importante ter um conjunto de agdes destinadas aos publicos
internos com objetivo de “ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesdo interna em torno de
valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem contribuir para a
construc¢do de boa imagem publica” (CURVELLO, 2012, p.22).

Um fluxo de comunicacdo adequado permite as organizagOes expandirem suas
informacdes e idéias por meio de a¢fes comunicacionais planejadas, se trata da forma como as
organizacgdes/instituicdes/empresas trocam informacfes com seus publicos, em especial 0s
internos. Possibilita uma andlise a cerca da sinergia que envolve a instituicdo e seus diversos
setores, realiza um levantamento do nivel de envolvimento de todos que a compdem. “ O efeito
sinérgico do uso dos meios de comunica¢do numa organizacdo pode ser, assim, dimensionado em
termos de considerdvel redugdo de custos em razdo de planejamento e execucdo de tarefas
conjuntas” (REGO, 1986, p.43).



30

Desta forma, o fluxo de comunicacdo adotado é esséncia para se estabelecer uma relagdo
sinérgica entre organizagdo e seus publicos, pois estes sdo diretamente afetados pelo fluxo
adotado. A escolha do fluxo sempre leva em consideracdo a cultura organizacional, seus valores,
objetivos, metas e acOes, pois por meio deste que é transmitido tais elementos a seus
colaboradores internos. Otavio e Amboni (2010) destacam a existéncia de trés fluxos que podem
ser adotados:

O fluxo de comunicacdo pode ser vertical, horizontal e diagonal sdo os padrdes dos
fluxos de mensagem relacionados na estrutura organizacional formal. A direcdo do fluxo
de mensagens (comunicacdo formal) pode seguir o padrdo de autoridade das posi¢des
hierarquicas (comunicacdo descendente), pode movimentar-se entre pares no mesmo
nivel (comunicagdo horizontal), pode galgar a escala hierarquica (comunicagdo
ascendente), ou pode ser diagonal (comunicacdo entre setores de niveis hierarquicos
diferentes) (OTAVIO e AMBONI, 2010, p.187).

Curvello (2012) acrescenta uma quarta direcdo, o fluxo transversal fruto das novas
tecnologias que mudaram completamente as formas de relacionamento, o0 autor apresenta as

diversas direcdes existentes do fluxo de comunicacdo da seguinte forma;

[...] os sistemas de comunicagdo de classificariam em burocraticos (prevaléncia do fluxo
descendente, através de canais burocraticos ou formais); retroalimentador (predominio
do fluxo ascendente, possibilitando permanente feedback); espontdneo ou informal
(onde sdo constantes e regulares os mecanismos de comunicacdo horizontal e de
comunicagdo transversal); e democratico (aquele em que os distintos fluxos coexistem
sem se sobreporem) (CURVELLO, 2012, p. 24).

Existem vérias formas de comunicacdo dentro das organizacGes/instituicfes/empresas,
responsaveis pelos tramites comunicacionais, que forma o fluxo de comunicacdo, que pode se
operar de varias diregdes: ascendente, descendente, horizontal e transversal. Estes s&o
responsdveis pela forma como sé da a comunicacdo e seu caminho dentro das
organizacgOes/instituicdes/empresas, vale destacar que os distintos fluxos podem coexistir sem se
sobreporem como destacado acima.

Um fluxo de comunicacdo planejado que visa trabalhar da melhor forma possivel a
comunicagdo interna quanto a externa, que transmita a verdadeira esséncia, como objetivos,
valores, metas, acdes, sempre de forma transparente, colabora com a formagéo de uma identidade
coerente com 0 ambiente onde esta inserida além de proporcionar uma imagem institucional

positiva da organizacéo.
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CAPITULO V- METODOS E PROCEDIMENTOS

Localizado no Campus Il — Samambaia, vinculado a Escola de Veterinaria e Zootecnia da
UFG, o Hospital Veterinario esta em vigor desde 1980, onde oferece atendimento clinico e
cirdrgico a animais de grande e pequeno porte. Seu quadro de funcionarios/colaboradores é
formado pela jungédo de esforcos entre diversos profissionais (professores, residentes, alunos e
demais categorias de funcionérios), que contribuiram e ainda contribuem para o crescimento do
mesmo.

Por se tratar de um Hospital Escola, funciona apenas de segunda a sexta-feira, das 8 as 17
horas. Devido também a seu carater didatico-pedagdgico, o hospital ndo recebe verbas para
dotacdo orcamentéria. As taxas cobradas pelo atendimento sdo menores em relacdo a das clinicas
particulares e visam apenas a manutencdo da unidade.

O Hospital apresenta como principais objetivos: desenvolver das atividades didatico-
pedagogicas para o aprendizado nas areas de Clinica, Cirurgia e suas especialidades, além de
Diagndstico por Imagem e Patologia Clinica (para animais de pequeno e grande porte),
proporcionar a consolidacdo do ensino com a insercdo dos programas de Especializacdo em
Residéncia e estagios curriculares e extracurriculares, oferecer suporte aos experimentos de
Mestrado e Doutorado do Curso de Pés-Graduacdo em Ciéncia Animal da EV/UFG e atender a
comunidade em geral visando a salide e 0 bem-estar de seus animais.

Com finalidade de realizar um monitoramento, acompanhamento e avaliacdo da
comunicagdo interna e externa do Hospital Veterinario da UFG, utilizou-se a ferramenta de
pesquisa, sendo ela de opinido qualitativa e quantitativa, para gerar informacdes essenciais que
permitiram a elaboragdo de um diagnostico preciso e eficaz da unidade. Por meio destas
informacg0des, antecipa-se a fatos, evitando transtornos e danos as organizacOes, instituicOes e

empresas, 0 que torna possivel uma administracdo planejada da imagem organizacional.

A pesquisa de opinido tem papel fundamental no desenvolvimento do trabalho, em todas
as direcBes e segmentos de interesse da empresa. Ela € o meio para a realizacdo do
diagnostico e direcionamento do trabalho organizacional, quando se valoriza a opinido
publica. E, a partir dela, sdo concebidos canais e instrumentos de comunicacgdo
(MARCAL, 2005, p.102).
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Para identificar como, e, de que maneira funciona a comunicagdo interna do HV, foi
utilizada a pesquisa qualitativa exploratoria na tentativa de verificar se de fato os funcionarios
conhecem informac6es basicas do local onde trabalham; como funciona a comunicacdo entre eles
e se as ferramentas utilizadas suprem as necessidades comunicacionais da unidade e de seus
publicos internos. Foi elaborado um questionario com 26 perguntas abertas, conforme apéndice 1,
aplicados no Hospital Veterinario, durante o expediente dos publicos internos. Em um universo
amostral de 68 funcionarios no total, a amostra foi composta por 41 sujeitos, 0 que representa
60% do universo amostral. Vale ressaltar que a quantidade de funcionarios foi repassada pela
direcdo, no més de janeiro de 2013, ou seja, o quadro de funcionarios pode ter sofrido alteracdes.

Para andlise dos questionarios obtidos com a pesquisa qualitativa, foi usada a técnica de
codificacdo tedrica/axial. A codificacdo tedrica/axial no primeiro momento sugere que os dados
sejam segmentados que denotem conceitos/palavras chaves nas falas dos interlocutores,
permitindo criar categorias. Na segunda parte, a codificacdo axial é a fase seguinte em que se faz
um enxugamento das categorias, relacionando umas as outras, com o intuito de simplificar o
conteddo. Assim, as respostas foram comparadas e entdo foi criada uma tabela de classificacéo
com respostas mais frequentes e menos frequentes. Depois elas foram transformadas em graficos
para melhor visualizacdo do contexto detalhado. Foram utilizadas duas ferramentas béasicas para
esta andlise o Word e Excel. Por meio da pesquisa foi possivel levantar/criar teorias que
auxiliaram na criacdo de a¢des direcionadas para os publicos internos.

No segundo momento foi aplicada uma pesquisa quantitativa com o puablico externo
(usuarios) do HV, com objetivo de avaliarmos a qualidade do atendimento, servicos prestados a
comunidade, a eficicia dos veiculos de comunicacdo externos e imagem organizacional deste.
Foi elaborado um questionario, com 22 perguntas, conforme o apéndice 2.

A andlise dos questionarios aplicados com o publico externo foi realizada pelo software
livre de andlises estatisticas PSPP que possibilita a criacdo de gréficos e relatdrios tabulados,
realizando uma analise estatistica dos dados colhidos no campo de pesquisa.

De acordo com a direcdo do Hospital Veterinario séo realizados, em média, 30
atendimentos diérios (de segunda a sexta). Partindo de tal informacdo foi calculado o universo
amostral de 600 atendimentos mensais, sendo a amostra composta por 104 sujeitos, o que
representa 17% do universo amostral.

As pesquisas qualitativas e quantitativas se complementam no sentido de permitirem que
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fosse levantada uma hipdtese e desta formulacdo possibilitou a realizacdo de um diagnostico do
Hospital Veterinario e os varios fendbmenos que interferem em seus processos comunicacionais e

assim foi desenvolvida estratégias.
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CAPITULO VI - DIAGNOSTICO

Interno

A pesquisa qualitativa do tipo exploratoria, realizada no primeiro momento com 0s
publicos internos, permitiu que fosse levantada as possiveis causas relacionadas a : identidade do
Hospital Veterinario, motivacdo, instrumentos de comunicacdo interna, midias sociais e suas
interfaces.

Os dados coletados por meio da pesquisa qualitativa proporcionou uma visdo geral
referente aos publicos internos, comunicacdo interna e questbes gerenciais do Hospital
Veterinario. Percebe-se que de forma em geral os publicos internos do HV é composto por
mulheres, com faixa etaria de 20-30 anos, que pertencem as categorias de servidores da UFG,
Contratados e Residentes, entre 1més e 38 anos de trabalho dentro da Unidade. Assim, a
coordenacdo lida com uma diferenca significante de conhecimento e experiéncias de seus
funcionarios, fato de exige um maior cuidado e direcionamento comunicacional, com atividades
dirigidas para cada segmento.

Quando questionados sobre missdo, visdo e valores, elementos estes responsaveis pela
formacdo da identidade, a grande maioria dos servidores ndo tinham conhecimento. Foram
poucos que arriscaram responder estes questionamentos, conforme apéndice 3. Vale destacar que
as pessoas que responderam sdo professores ou funcionarios com maior tempo de trabalho dentro
da unidade, porém as respostas dadas apresentam diferentes linhas de raciocinio, ou seja, as
respostas foram dadas através das percepg¢des individuais dos publicos internos.

O Hospital Veterinario possui apenas alguns objetivos, que sdo encontrados no site, e a
maioria dos funcionarios disseram que raramente acessam 0 mesmo. O HV ndo tem sua misséo,
visdo e valores definidos, os funcionarios ndo sabem a filosofia de onde trabalham e assim nao
buscam trabalhar de forma conjunta para consolidar e manter a imagem da instituicdo, uma vez
gue a imagem se trata do reflexo da identidade organizacional.

Outro problema encontrado, através da pesquisa, se trata da forma como se da a
comunicacgdo interna da unidade em que 49% dos funcionarios afirmaram que esta é feita de
forma clara, objetiva e transparente, porém logo em seguida 44% (com um diferencial de apenas

5%) discordam como se d& os processos comunicacionais dentro da unidade, este fato demanda
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uma atencéo maior da coordenacao que deve ficar atenta a forma como se dirigi aos seus publicos
internos para que estes valores néo se invertam.

Apesar de a maioria afirmar que a comunicacdo é feita de forma clara, objetiva e
transparente percebe-se através das respostas dadas e dialogos com alguns funcionarios que
ocorrem falhas de comunicacdo, deixando os funcionarios inseguros de suas func@es e atividade
que deve exercer.

Em relacdo a eficidcia dos processos comunicacionais, partindo da analise dos ja
existentes, constatou-se através da pesquisa interna que a maioria e parte dos funcionarios
apontaram que o mural ndo é bem utilizado, e que existe uma necessidade de atualiza¢do tanto
dos murais quanto do site, conforme apéndices 4,5 e 6. Assim, pode concluir que tais ferramentas
ndo estdo sendo eficazes, por serem ferramentas que necessitam de atualizacdo constante, e isso
ndo acontecendo no HV.

Referente aos meios de comunicacdo utilizados pelos publicos internos do Hospital
Veterinario, o contato pessoal é o mais eficaz para resolverem suas questdes rotineiras, o que
provoca um constate deslocamento e circulacdo de funcionarios dentro da unidade, uma vez que
estes apresentam a necessidade de abandonar seus postos para se comunicarem com 0s demais
colegas de trabalho.

O fluxo de comunicagéo estabelecido dentro do HV apresenta algumas deficiéncias, uma
vez que os processos utilizados para se comunicar com seus publicos internos ndao trazem um
retorno adequado, estes ndo apresentam conhecimentos das instrucdes, metas, doutrinas que
regem a unidade. Desta forma, como ja mencionado, ndo ha uma comunicacdo sinérgica entre
Hospital Veterinario e funcionarios, falta uma expansédo planejada das informac6es. Um fluxo de
comunicacéo planejado que visa transmitir objetivos, valores, metas, acdes da organizacdo diante
de seus funcionarios.

Outro fato que merece atencdo trata-se da percepcdo dos funcionarios em relacdo as
politicas de motivacdo direcionadas aos publicos internos do HV, estes quando questionados a
respeito das politicas motivacionais, reconhecimento das qualidades e a existéncia de um espaco
para integracdo, a maioria das respostas apontaram para a ndo existéncia destas, apéndice 7. Tal
problemética requer maiores cuidados, uma vez que a motivacdo determina o comportamento,
producdo, ritmo de trabalho e acima de tudo qualidade dos servicos prestados, funcionarios

desmotivados ndo apresentam rendimento adequado.
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Assim, o Hospital Veterinario tem a necessidade de trabalhar falhas na comunicagéo
interna, que foram apontadas por meio das respostas obtidas na pesquisa, utilizando estratégias
comunicacionais adequadas para alcancar todos os publicos internos existentes. E necesséria a
criacdo de uma identidade que sirva de base para os funcionarios, que se torne conhecida pelos
mesmos, para que assim trabalhem de acordo com a filosofia do HV e conseqlientemente sera

refletido na sua imagem.

Externo

Por meio da pesquisa quantitativa, realizada com o publico externo (clientes), foi possivel
compreender e avaliar algumas questdes pontuais como: higiene do HV, qualidade do
atendimento nos diferentes setores (recepcéo, tesouraria, enfermaria, medicos veterinarios), valor
cobrado pela consulta, funcionalidade dos principais veiculos de comunicacdo voltados para o
publico externo. A juncao destes possibilitaram a formacéo de uma percepcdo referente a imagem
do Hospital Veterinario da UFG frente seus clientes.

Percebeu-se que de forma geral que o publico externo do HV é composto em sua maioria
por mulheres com 79,81%, conforme apéndice 8. Em relacdo a faixa etaria, grande parte da
amostra possui entre 31 a 40 anos (27, 88%), apéndice 9. Ao serem questionados sobre a
categoria a que pertencem, 83,65% responderam que ndo apresentam vinculo com a
Universidade, 11,54% sdao alunos da UFG, 2,88% servidores, e 0,96% professores e funcionarios
da FUNAPE, conforme apéndice 10.

No que se refere ao horario de atendimento, 60,58% responderam que ndo sabem o
horéario de atendimento do HV e 39,42% disseram que sabiam o horario. Tal resultado pode estar
relacionado com o mau uso dos veiculos de comunicacéo, pois o horario de atendimento pode ser
encontrado somente no site do HV, e este ndo é o veiculo mais utilizado pelos usuarios, o que

demonstra uma falha de comunicacao entre o HV e seu publico externo.
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Sabe o horario de atendimento do HV?

H Sim
i Nao
Fonte: Dados de pesquisa
Tem conhecimento sobre horario  Quantidade de Percentual
de atendimento? Pessoas
Sim 41 39%
Nao 63 61%
Total 104 100 %

Ao serem indagados sobre a maneira que descobriram a existéncia do Hospital
Veterinario, 28% disseram que descobriram por meio de “outros”, que seriam familiares, clinicas
veterinarias, além daqueles que ndo se lembravam de como descobriram o HV. Ja 26,92%
disseram por meio de amigos, 25% ficaram sabendo por estudantes da UFG, 13,46% por meio de
funcionérios, 4,81 buscam na internet e 1,92% veiculos de comunicagdo, conforme apéndice 11.

Referente a quantidade de funcionarios pagos pela verba do HV, 100% do universo
amostral responderam que ndo sabem a quantidade de funcionarios que sdo pagos pelo HV,
conforme apéndice 12.1sso comprova que os donos dos pacientes ndo sabem que o HV possui
funcionarios terceirizados, e que 0 pagamento e realizado por meio da verba do Hospital Escola.
Tal informac&o € relevante para que o Hospital Veterinario procure um metodo de informar seus
publicos e desmitificar a ideia de que o0 mesmo deveria atender de forma gratuita, por ser uma
unidade publica.

Em relagdo ao valor cobrado pelas consultas de hospitais veterinérios particulares,
71,15% responderam que sabem o valor cobrado pela consulta e 28,85% responderam que nao

sabem, conforme apéndice 13. Quando questionados sobre o valor cobrado da consulta no
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Hospital Veterinario da UFG 56, 73% avaliaram como bom e 31, 73% como 6timo, apenas 0,
96% como ruim e pessimo, conforme apéndice 14.

Com objetivo de avaliar a qualidade do atendimento do HV, foram elaboradas questdes
individuais direcionadas aos principais setores da unidade (recepcéo, tesouraria, enfermaria e
médicos veterinarios), ja que estes realizam um contato direto com o cliente. Assim como no item
acima a avaliagdo geral foi extremamente positiva, em especial a recep¢éo local de maior tenséo,
pois realiza o primeiro contato com o cliente, esta foi avaliada como bom com percentual de
49, 04% e 6tima com 36, 54%, apenas 1,92% avaliou como ruim e péssimo, conforme apéndice
15.

Na tesouraria, 50% avaliaram como bom a qualidade do atendimento, 31,73% como
6timo, 5,77 % como regular, 3,85% como ruim, 8,65 ndo avaliaram, apéndice 16. A enfermaria
foi avaliada como 6tima,45,19%, 28,85% ndo avaliaram a qualidade do atendimento devido ao
fato de seu animal ndo ter precisado deste tipo de servico, 24,04 % disseram que o atendimento é
bom, 1,92% como regular, conforme apéndice 17. Os médicos veterinarios apresentaram uma
avaliacdo extremamente positiva, em que 73,08% avaliaram como 6timo a qualidade do
atendimento, 25% como bom e apenas 0,96% como regular e ndo responderam, conforme
apéndice 18.

Outro ponto importante avaliado através da pesquisa foi o conforto durante a espera. Por
se tratar de um hospital veterinario com a circulacdo constante de animais, se faz necessario um
espaco amplo para evitar acidentes. Porém, de forma em geral o resultado foi positivo, em que
54,81% avaliaram o conforto como bom, 24,04% como regular, 13,46% 6timo e apenas 3,85%
como ruim e péssimo, de acordo com apéndice 19. Os publicos também avaliaram a limpeza do
HV, 54,81% considerando como “bom”, a higiene do hospital, apéndice 20. Em relacdo os
banheiros, 42,31% né&o responderam, 34,62% responderam como “bom”, 18,27% como O6timo,
4,81% como regular, conforme apéndice 21. Sobre o vestuario (roupas) dos funcionarios, 46,15
% avaliaram como “bom”, 45,19% disseram que 0 vestuario é 6timo, 5% disseram que é regular,
néo respondeu 2,88%, apéndice 22.

Quando questionados sobre o mural localizado na recepgdo, 45% dos pesquisados nédo
responderam a esta pergunta, devido ao fato de que eles ndo perceberam a existéncia do mural,
apesar de estar localizado na entrada do hospital. Ja 35% avaliaram como bom, 11% como 6timo

e 9% como regular.
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Mural localizado na recepc¢ao

H Otimo
kd Bom
Regular

M N3o respondeu

Fonte: Dados de pesquisa

Mural localizado na recepcgéo Quantidade de Percentual
pessoas

Otimo 11 11%

Bom 37 35%

Regular 9 9%

Né&o respondeu 47 45%

Total 104 100%

Referente ao site do HV, apenas 17,31% do publico externo (clientes) afirma que

conhecimento sobre ele, 82,69% ndo conhecem, percentual extremamente negativo.

Conhece o site do HV?

M Sim
k4 Nao

Fonte: Dados de pesquisa
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Conhece o site do HV? Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 18 17%
Bom 86 83%
Total 104 100%

Como ja informado, 82,69% ndo conhecem o site, por isso ndo responderam as questdes

relacionadas ao mesmo. Essa porcentagem aparece nos gréficos, pois foi calculado o universo

amostral total utilizado, de 104 questionarios. Aos que responderam sim, que conhecem o site,

11,54% avaliaram 0 mesmo como bom, 4,81 % étimo e 5,56% regular.

Como avalia o site ?

# Otimo
4 Bom
M Regular

H N3o conhecem

o site
Fonte: Dados de pesquisa

Como avalia o site? Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 5 5%
Bom 12 11%
Regular 1 1%
N&o conhecem o site 86 83%
Total 104 100%

Afirmam que o site atende suas necessidades 15,38% disseram que sim, atende as

necessidades e 1, 92% responderam que néo, 82,69% nao avaliaram.
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O site atende as necessidades?

H Sim
i Nao

M N3o conhecem o site

Fonte: Dados de pesquisa

Disposicéo das informacdes Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 16 15%
Bom 2 2%
Nao conhecem o site 86 83%
Total 104 100%

Quanto a disposicdo das informacdes no site 12,50% avaliaram como bom, 3,85 % como

6timo e por fim 0,96% como regular, 82,69% n&o avaliaram.

Disposicao das informac6es

4%

1%

12% ..
M Otimo
k4 Bom

H Regular

H N3o conhecem o site

Fonte: Dados de pesquisa
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Disposicgéo das Quantidade de pessoas Percentual
informac0des

Otimo 5 4%
Bom 12 12%
Regular 1 1%
N&o conhecem o site 86 83%
Total 104 100%

O questionario aplicado com os clientes do HV contava com uma pergunta aberta em que
o0s entrevistados tinham a liberdade de apontar melhorias/sugestdes do veiculo de comunicacéo.
A grande maioria sugeriu as seguintes modifica¢cdes como: Agendamento de consultas pelo site,
disponibilizar horarios de atendimento dos médicos veterinarios, informar melhor sobre os
servigos prestados e ndo prestados (como a internagdo), como chegar (mapa), tabela de precos,
tipos de exames e valores seus valores.

Podemos afirmar que o Hospital Veterinario da UFG apresenta porcentagens favoraveis
em relacdo a qualidade do atendimento, fato que agrega a formacdo de uma imagem positiva
frente ao publico externo. No que se refere aos veiculos de comunicacdo utilizados pelo HV,
destinados aos publicos externos, além do telefone meio mais utilizado, a unidade faz uso de
murais e site. Por meio da pesquisa identificou-se que estes sdo veiculos extremamente falhos,

utilizados sem planejamento e no momento sem funcionalidade.
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MATRIZ SWOT

Forgas

AcOes de Assisténcia Social: O Hospital Veterinario da UFG apresenta como um de seus
diferenciais as agdes voltadas a Assisténcia Social a comunidade carente, como isencao
das taxas cobradas desde que este prove sua condicdo financeira desfavoravel;

Tradicdo: O Hospital ligado a Escola de Veterindria é classificado como uma das
unidades tradicionais da UFG, fundado em 1980. A unidade preza por este renome e

busca manté-lo perante os publicos;

Referéncia no atendimento veterinario: Com uma equipe capacitada, formada por
professores, residentes e alunos da Escola de Veterinaria, o Hospital Veterinario da UFG
se tornou um dos melhores da regido. Procura ofertar servigos de alta qualidade, transmitir

aos seus clientes confianca e seriedade;

Perfil didatico-pedagdgico: Sua equipe pauta o trabalno no tripé ensino, pesquisa e
extensdo, sempre desenvolvendo atividades didatico-pedagdgicas visando o aprendizado.
Proporcionar a consolidagdo do ensino com a inser¢do dos programas de Especializagao
em Residéncia e estagios curriculares e extra-curriculares e também oferece suporte aos
experimentos de Mestrado e Doutorado do Curso de Pés-Graduagdo em Ciéncia Animal
da EVZ/UFG,;

Precos abaixo do mercado: O Hospital Veterindrio da UFG ndo apresenta fins
lucrativos, por este motivo os valores cobrados pela instituicdo séo direcionados apenas a
manutengdo da propria unidade, o que possibilita a manutengéo de valores simbdlicos

para alguns tratamentos.
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Fraquezas

e Relacionamentos Internos: O Hospital Veterindrio apresenta uma fragilidade no
relacionamento de seus publicos internos, decorrente de uma falha de comunicacdo entre as

diversas categorias que formam este publico.

e Veiculos de Comunicacdo: As principais ferramentas de comunicacao utilizadas pelo HV se trata
do site, telefones, e-mails, murais. Estes ndo sdo devidamente administrados em virtude da
auséncia de profissionais qualificados para realizar a manutencdo e atualizacdo constante dos
veiculos. Devido este problema o site da unidade se encontra totalmente desatualizado, sem um
planejamento do layout das informacdes e disposi¢do do contetdo, os murais do HV também

apresentam problemas de manutencéo e planejamento.

e Dificil acesso a alta administracdo: A dificuldade de acesso a direcdo, pode causar
atraso nos processos decisorios e atividades rotineiras, além de estocar em sua sala

materiais basicos de escritério fundamentais para o funcionamento do HV.

e Falta de seguranca: A unidade apresenta um grande espaco aberto que da acesso a todas
as instalacdes do HV. Nao existe um método que identifique as pessoas que terdo acesso
ao Hospital, qualquer individuo pode circular pelas instalagcbes da unidade livremente, ja
gue a mesma nao apresenta nem um sistema de identificacdo como crachas e adesivos

para funcionarios, proprietarios dos pacientes e visitantes.

e Falta de um posicionamento de identidade para o publico interno: O publico interno
desconhece o local de trabalho, pois 0 HV néo apresenta a preocupacdo em compartilhar

com estes seus valores, misséo, visdo, objetivos, ou seja, suas diretrizes internas.

e Falta de uma identidade visual: O HV ndo apresenta uma identidade visual forte, que de
fato o represente, a logomarca utilizada atualmente ndo expressar a totalidade da unidade

e sua tradicdo.
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e Auséncia de identificacdo visual e do local: O Hospital Veterinario esta inserido na
Escola de Veterinaria e Zootecnia (EVZ) da UFG, no campus samambaia. Ao entrar na

EVZ ndo tem uma placa visivel de identificacdo/localizacdo de onde se encontra o HV.

e Estrutura Fisica: O HV precisa ser ampliado para melhor atender seus pacientes.

e Demora no atendimento: Por ser um Hospital Escola, os residentes em alguns dias estéo
em aula. Assim, alguns atendimentos que necessitam do apoio deles ficam parados por

eles estarem no periodo de aula.

Oportunidades

e Valor da Consulta: O valor cobrado pela consulta do Hospital Veterinario € menor que dos
Hospitais Veterinarios particulares.

Ameacas

e Aumento da demanda: O aumento da demanda de atendimento no HV e o0 ndo
atendimento dos pacientes, faz com que o Hospital Veterindrio da UFG encaminhe

pacientes para outros locais.

e Greve: As greves de servidores técnicos - administrativos podem afetar o atendimento em

algumas areas do HV, ja que o hospital conta com apoio destes.



CAPITULO VII - PLANO DE ACOES

1. Titulo da acéo: Pesquisa Interna.

Descricéo

A pesquisa com os publicos internos foi realizada com intuito de perceber
como funciona a comunicagdo interna do HV/UFG e levantar um
diagnostico sobre a percepcdo dos funcionarios em relacdo ao local de
trabalho, a comunicacdo entre eles e se 0s veiculos comunicacionais
utilizados estdo atendendo as necessidades dos publicos internos. Foi
elaborado entdo um questiondrio com 26 perguntas para obter tais

respostas.

Periodo de

duracéo

Janeiro e fevereiro de 2013.

Justificativa

A possivel auséncia da divulgacdo da identidade do Hospital Veterinario,
alguns pontos levantados sobre a comunicacdo interna e o interesse em
saber sobre 0 que publicos internos sabem e pensam do local de trabalho,
foi elaborado um questionario para que fosse documentado e

diagnosticado a partir de dados concretos.

Objetivos Diagnosticar como funciona a comunicagdo interna no Hospital
Veterinario.

Publicos Internos.

Recursos Duas académicas do curso de Relagbes Publicas, prof. do curso de

Humanos Relagbes Publicas/Orientador, direcdo do Hospital Veterinario e publicos
internos.

Recursos

Materiais Questionarios e programa para tabular os dados coletados (Excel).

Resultados Era esperado que a pesquisa pudesse colaborar para realizacdo de um

esperados diagndstico preciso da comunicagdo interna, além de contribuir com a

elaboracdo do plano de agoes.
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Avaliacao A priore a avaliacdo seria feita a partir da comparacao entre o tamanho da

amostra esperada (68 questionarios) e a que de fato foi coletada (41),
dentro do periodo pré — determinado. De forma positiva a equipe
contribuiu respondendo os questionarios e entdo foi criado o plano de

acoes.

2. Titulo da acdo: Pesquisa Externa - auditoria de imagem.

Descricéo

Aplicar uma pesquisa com o publico externo para levantar alguns
dados a respeito da imagem do Hospital Veterinario e a qualidade
dos servicos prestados a comunidade. A partir de entdo, criar um
plano de agdes de acordo com a necessidade diagnosticadas,
baseados nos resultados obtidos nas duas pesquisas.

Periodo de duracéo

Maio e junho de 2013.

Justificativa

A pesquisa com o0s publicos de interesse foi realizada com a
finalidade de perceber o0 modo como este avalia o atendimento, a
comunicacdo e servicos oferecidos pelo Hospital Veterinario da
UFG.

Objetivos Diagnosticar como o Hospital Veterinario da UFG esta sendo visto,
ou seja, como esta a imagem do Hospital Veterinario.
Publicos Externo de Interesse (clientes).

Recursos Humanos

Duas académicas do curso de Relagdes Publicas, professor do curso
de Relagbes Publicas/Orientador, direcdo do Hospital Veterinario e

publicos interesses.

Recursos Materiais

Questionarios e programa para tabular os dados (software livre de

andlises estatisticas PSPP).

Resultados

O resultado esperado era que a pesquisa externa trouxesse
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esperados

informacdes relevantes para a elaboracdo do plano de ag¢bes. O que
de fato ocorreu, a pesquisa teve papel fundamental para elaboragéo

do plano.

Realizacéo da acéo

Foi aplicada uma pesquisa quantitativa, por meio de questionarios
(Apéndice B), com intuito de levantar dados a respeito da imagem
do Hospital Veterinario e a qualidade dos servigos, com objetivo de
avaliar a imagem do HV. A pesquisa foi aplicada no periodo
matutino e vespertino, no més de maio e junho e trouxe resultados

que contribuiram para realiza¢do de algumas acdes.

Avaliacao

A atividade pode ser avaliada por meio de freqliéncias das respostas
obtidas.

3. Titulo da acéo: Mailing.

Descricéo

A criacdo de um banco de dados (com os contatos dos publicos
internos) que visa facilitar o processo de comunicagéo,
direcionamento de informacGes, além de auxiliar na producdo de

materiais de comunicacao.

Periodo de duracéo

Marco a setembro de 2013 (podendo sofrer alteracOes

constantemente).

Justificativa

A criagdo do maling permite que publicos internos (direcéo,
médicos veterinarios, terceirizados, residentes), bem como a
comunidade geral (imprensa e empresas), consigam encontrar
informagdes do quadro de funcionarios da unidade, caso solicitado,
além de que o banco de dados facilita a elaboracdo de algumas
acOes, como por exemplo, aniversariantes do més. Vale lembrar que
0 banco de dados é sigiloso e as informagdes sdo repassadas

mediante autorizacé&o.

Objetivos

Facilitar o acesso aos contatos de funcionarios e auxiliar na

elaboracdo de algumas acoes.
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Publicos

Funcionarios do Hospital Veterinario.

Recursos Humanos

Professores, residentes, funcionarios, estagiarios e académicas do

curso de Relagdes Publicas.

Recursos Materiais

Computador, excel, informagdes de contato dos funcionarios.

Resultados

esperados

Facilitar os processos comunicacionais internos e intensificar o
fluxo de comunicagdo dentro do HV. Quando for necessério utilizar
o maling, que este possa ser facil e agil para identificar os

funcionarios.

Realizacéo da acéo

Foi criado um email, comunicacaohv.ufg@gmail.com, com intuito
de estabelecer uma comunicagdo com os funcionarios do HV. Por
meio dele, foi encaminhado um email pedindo os dados dos
mesmos, para a atualizacdo do banco de dados do Hospital
Veterinario, além de ser utilizado para a¢cdes como aniversariantes

do més.

Avaliacao

A elaboracdo do maling virtual é um processo continuo, sendo
possivel avaliar sua eficicia, a partir do momento em que foi
solicitado o contato e este constar ou ndo no documento e quando
for utilizado para alguma acdo. Tal acdo obteve éxito, pois foi
levantada uma grande quantidade de informagdes dos funcionarios e

utilizadas para elaboracéo de material para o mural.
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4. Titulo da acgé@o: Desenvolvimento de um mural interno consonante a realidade/necessidade do

HV.

Descricéo

Elaborar um mural interno, consonante com a realidade do HV e de
acordo com as necessidades identificadas, por meio da pesquisa.

Além de um conteudo direcionado aquele determinado publico.




Os murais internos foram instalados no més de setembro, nos

Localizagéo seguintes locais: onde os funcionarios terceirizados, residentes e
estagiarios assinam a folha de ponto; espaco de convivéncia; andar
onde estdo as salas dos professores; na area de grandes animais.

Foi planejada uma editoria mensal para os murais internos:

Conteudo e Memorandos/ Informativos de reunides;

e Aniversariantes do més;
e Acontece em Goiania (com eventos culturais), cinema,
divulgacéo de trabalhos/eventos;

e Espaco para os publicos internos realizarem publicaces.

Periodo de duragéo

Setembro, outubro, novembro e dezembro de 2013.

Justificativa

Ap0s os resultados das pesquisas e pelo conhecimento adquirido da
importancia de um planejamento de conteudo para mural, foi pensado
na elaboragéo de contetdos direcionado para cada publico especifico

do Hospital Veterinario.

Criar um mural destinado aos publicos internos existentes no

Objetivos Hospital Veterinario, buscando trazer informacdes de interesse
destes, além de divulgar alguns trabalhos desenvolvidos pelo
HV/UFG, visando um melhor relacionamento com os publicos
internos.

Publicos Internos.

Recursos Humanos

Professores/Médicos Veterinarios, direcdo do HV e académicas do

curso de Relagdes Pablicas.

Recursos Materiais

Quatro murais internos, mailing list, materiais de escritorio (taxinhas,

papel A4), computador, internet, impressora.

Resultados

esperados

Que o veiculo de comunicacdo seja atrativo e Util para os publicos a

que ele é destinado.
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Realizacéo da acéo

Foi solicitada a direcdo a instalacdo de novos murais para que
houvesse um veiculo de comunicacdo entre o HV/UFG e seus
publicos internos. Os murais foram instalados no dia 06 de
setembro de 2013, nos locais ja citados anteriormente.

Més de setembro: no més de setembro foi anexado no mural

localizado no local que residentes, estagiarios e funcionarios
via FUNAPE assinam a folha de freqiiéncia (apéndices 23 e
24):

“Missdo, Visdo e Valores” (apéndice 25): Com o objetivo de
tornar conhecida a identidade do Hospital Veterinario.
Editoria com titulo do “Acontece em Goidnia” (apéndice 26):
Com a divulgacdo de eventos que aconteceram em Goiania no
més de setembro.

Editoria especial do més de setembro-“Destaques HV”
(apéndice 27): que teve o objetivo informar um fato que
ocorreu no HV. O destaque do més de setembro foi para o
almogo em comemoracdo ao dia do Médico Veterinario e para
Dona Vilda, a funcionéria do HV que fez a comida.
Aniversariantes do més de setembro: homenagear o0s
funcionérios, residentes, médicos veterinarios, que fizeram
aniversario naquele més.

Editoria Cine HV: Com dicas de estréias de filmes do més de
setembro.

Mural do espaco de convivéncia: foi colocada mensagens em

homenagem aos Médicos Veterinarios, devido ao almogo que

aconteceu naquele local.

Més de Outubro: No més de outubro a editoria de

Aniversariantes (apéndice 28), ganhou um layout diferenciado

para lembrar o més das criangcas. As outras editorias,
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“Acontece em Goiania”, “Cine HV” permaneceram, mas COm
0 contetido atualizado para 0 més de outubro. Foi criado um
novo layout para missao, visdo e valores e fixado nos murais.

e Mural do espaco de convivéncia: teve 0s mesmos conteddos

dos outros murais, mas com um diferencial, pois foi colocado
informagdes a respeito das “zoonoses” e “como escolher seu
animal de estimag@0”, material fornecido pela professora. Dr.
Roséangela de Oliveira Alves Carvalho, da Escola de
Veterinaria e Zootecnia (EVZ) da UFG. O espaco de
convivéncia tem circulacdo de quase todos os funcionarios,
inclusive os que ndo sdo Médicos Veterinarios, assim, foram
colocados esses conteudos, com intuito de informar pessoas
gue ndo tem conhecimento sobre a area.

e Mural localizado na parte superior do HV/ UFG: o mural

também recebeu a editoria de aniversariantes e a Missao,
Visdo e Valores do HV/UFG. Vale ressaltar que o0s
professores utilizam o mesmo para publicar as notas de seus

alunos.

Avaliacao

Sera realizada por meio de uma pesquisa guantitativa, através de um
questionario no dia da reunido geral do HV, no més de dezembro,
mas que ainda ndo tem data definida.
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5. Titulo da acéo: Desenvolvimento de um mural externo consoante a realidade/necessidade do

HV.

Divulgar informag6es do HV/UFG que séo relevantes, o tornando
Descricéo um veiculo bem elaborado, de facil entendimento e organizado.

Os murais externos estdo localizados na recepgéo, perto da
Localizacéo . N

enfermaria e na parte dos grandes animais.

e Editoria do més de setembro: Homenagem aos Médicos

Contetdo

Veterinarios;




e Editoria do més de outubro/novembro: Responsabilidade
Social;

e Editoria do més de dezembro: HV informa.

Periodo de duragéo

Setembro a dezembro de 2013.

Justificativa

Apos os resultados das pesquisas e pelo conhecimento adquirido da
importancia de um planejamento de conteddo para mural, foi
pensado na elaboragdo de editorias mensais, com conteddos
direcionados para cada publico especifico do HV, neste caso o

publico externo.

Elaborar um contetdo para mural externo de acordo com as

Objetivos necessidades dos publicos de interesse, com informagdes relevantes
do HV, entre outros conteddos.
Publicos Externo (Interesse)

Recursos Humanos

Professores e académicas do curso de Relacdes Publicas.

Recursos Materiais

Dois murais externos, materiais de escritdrio e recursos graficos.

Seréa realizada uma nova pesquisa com os publicos externos e a fim

Avaliacao de avaliar a eficécia e eficiéncia dos murais que serdo instalados, no
més de dezembro.

Resultados Que o veiculo de comunicagédo seja atrativo e Util para os publicos

esperados a que ele é destinado.

Realizacéo da acéo

e Editoria do Més de setembro:

e Dia do Médico Veterinario: A idéia foi homenagear 0s
Médicos Veterinarios do HV/ UFG, mostrando o dia a dia
deles e 0 que as pessoas que freqiientam o HV pensavam

sobre 0 “O que ¢ ser Médico Veterinario™.
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Recursos Materiais: Para tal acdo, os Médicos Veterinarios
foram fotografados atendendo nos dias 29/08 e 04/09
(apéndice 29), tanto nas &reas de pequenos e grandes
animais. Algumas pessoas foram abordadas para que elas
escrevessem sobre o que pensavam sobre ser Médico
Veterinario, logo ap6s as mensagens foram digitadas e
receberam um layout.

Para elaborar o mural utilizamos materiais fornecidos pelo
HV (papel Carmem verde, papel cartdo, impressora, papel
couché, fita dupla face, tesoura, taxinhas), fotografias e
mensagens. O mural foi montado no dia 07/09 (s&bado),
para que no dia 09 de setembro (segunda-feira, dia do
Médico Veterinario) ele pudesse estar pronto (apéndice 30).
Mural da enfermaria: foi separado ser colocado
qualquer tipo de contetdo (divulgacdo de congressos,
adogéo de animais, concursos, entre outros).

Més de outubro: seria voltada para a Responsabilidade

Social, com o0 objetivo de conscientizar sobre posse
responsavel (apéndice 31), dicas de cuidado com os animais
(apéndice 32), adocdo (apéndice 33). Foi elaborado todo
material, com layout e encaminhado para uma professora e
Médica Veterindria do HV/UFG para que ela pudesse
avaliar as informagdes e o mural ser montado apos a sua
avaliacdo. Devido a correria do HV, s6 obtivemos retorno
do email quase no fim do més de outro. Assim, ndo foi
possivel utilizar o contetdo que ficaria no mural de outubro
e tal conteudo passou a pertencer o mural do més de
novembro.

Més de dezembro: o objetivo de informar e esclarecer os

publicos sobre algumas questbes em relacdo: a diferencga

entre Emergéncia e Urgéncia, informacdes sobre consultas,
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horario de atendimento, missao, visao e valores do HV.

6. Titulo da acéo: Estratégias motivacionais.

Descricéo

Tornar o ambiente de trabalho agradavel e reconhecer a importancia
dos publicos internos, criando, por exemplo, um calendéario e
promover acdes para aniversariantes do més, dia do médico
veterinario, dia do servidor, festas de final de ano entre outras ac6es

de motivagé&o e integracao.

Periodo de duracéao

Marco, Setembro, dezembro de 2013.

Justificativa

Devido aos resultados apresentados na pesquisa, 0s publicos internos
apontaram que ndo existia um espaco de integracao. Desta forma, foi
pensado em criar estratégias de motivacédo e integracdo dos publicos.
Os publicos internos precisam de motivacdo, pois ela determina o
comportamento, a produtividade, o ritmo de trabalho e a qualidade do

Servico.

Objetivos

Motivar e integrar os publicos internos do HV/UFG.

Publicos

Internos.

Recursos Humanos

Direcdo do Hospital Veterinario, académicas do curso de Relagdes

Publicas.

Recursos Materiais

Pode varia de acordo com a acao planejada.

Resultados

esperados

Que os publicos sintam motivados a trabalhar, que tenha integracdo

entre todas as areas do Hospital Veterinario.
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Realizacéo da acéo

e A primeira acdo de motivacdo foi no dia 08/03, dia
Internacional da mulher. Para tal acdo foi elaborado uma
pequena mensagem para ser fixada em um bombom, sendo
entregue no dia da reunido geral do HV, para todas as
mulheres (apéndice 34).

e A segunda acdo de motivacao e integracdo foi o almoco para
toda equipe do HV em comemoracdo ao dia do Médico
Veterinario, no dia 09 de setembro de 2013. Para o dia do
Médico Veterinario foi elaborado um convite (apéndice 35),
um comunicado para o publico externo, identificacdo da
cozinha como o espaco de convivéncia do HV, mural externo,
mural interno localizado no espago de convivéncia.

¢ Nd&o foi possivel realizar as a¢des do dia do professor e do dia
do servidor, devido alguns contratempos (questdes
relacionadas aos horérios, verbas e dia certo para que
pudessem ser realizadas tais acoes).

e Acdo més de dezembro: almoco de final de ano para equipe
do HV, no dia 14/12. Serdo propostas acdes que integrem 0s
servidores, funcionarios, residentes, como por exemplo,

(dindmicas com premiacdes).

Avaliacao

Foi realizada pelo do indice de participacdo dos funcionarios nas

atividades e eventos, (apéndice 36).

7. Titulo da acdo: Elaboracgéo do layout e divulgacé@o do regimento interno.

Descricéo

Criar um layout para o regimento interno do Hospital Veterinario,
com a identidade visual do HV/UFG e acrescentar algumas

informagdes que ndo contém nele.
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Periodo de duragéo

Setembro de 2013.

Justificativa

Atraves da pesquisa com os publicos internos e observagGes durante
as visitas no HV, foi percebida a necessidade de criar uma identidade

visual para o regimento interno e divulga-lo para publicos internos.

Objetivos

Padronizar a identidade visual e tornar o regimento interno conhecido

e de facil acesso para os publicos internos do HV.

Publicos

Internos.

Recursos Humanos

Académicas do curso de Relagdes Publicas e dire¢do do HV.

Recursos Materiais

Regimento interno, computador e programas de criagao de layout.

Resultados

esperados

Que a identidade visual se torne padronizada e que os funcionarios

tenham facil acesso ao regimento interno do HV.

Realizacéo da acéo

O Regimento Interno do HV/UFG existe desde 15 de dezembro de
2011, disponivel no site do Hospital Veterinario. Por meio da
pesquisa interna realizada, foi identificado que os publicos internos
(publico alvo do regimento interno) ndo acessavam o site/ ndo tinha
conhecimento sobre a existéncia deste. Desta forma, foi criado um
novo layout para o regimento interno com o objetivo de torna-lo
conhecido, de facil acesso para os funcionarios, além de padroniza-lo
criando uma identidade. Apds a conclusdo da agdo, o arquivo foi
encaminhado a direcdo para que pudessem apresentar o regimento
para o conselho diretor e depois da aprovacdo divulga-lo. (apéndice
37).

Avaliacao

Foi feita pela aprovacéo da dire¢do do novo layout HV/UFG.
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8. Titulo da acao: Tornar conhecida a missdo, visdo e valores e 0s objetivos do HV.

Descricéo Tornar a misséo, visdo e valores do Hospital Veterinario da UFG

conhecido pelos publicos internos e externos.

Periodo de duracéo | Setembro de 2013.

Justificativa A criacdo de uma identidade foi necessaria, pois esta é a base para 0s
funcionarios trabalhem de acordo com a filosofia do HV e

conseqlientemente isso seré refletido em sua imagem.

Objetivos Tornar conhecida a identidade e os objetivos do HV.

Publicos Internos e externos/ interesse.

Recursos Humanos | Académicas do curso de Relag¢fes Publicas e direcdo do HV/UFG.

Recursos Materiais | Papel A4 e recursos graficos.

Resultados Que os puablicos internos passem a compartilhar os mesmo objetivos,

esperados principios e valores do HV.

Realizacdo da acdo | Até o primeiro momento ndo existia uma identidade definida. A
direcdo definiu a Missdo, Visdo e os Valores do HV/UFG e a partir
de entdo foi criado um layout para a divulgacdo. Os objetivos foram

colocados em um novo layout para serem divulgados.

9. Titulo da agdo: Criacdo de uma Fanpage para dialogar em tempo real com a comunidade

universitaria e comunidade externa — facebook.

Descricéo Criar uma fanpage do Hospital Veterinario da UFG no facebook,
com informativos relacionados no Hospital Veterindrio para
comunicar em tempo real com a comunidade e ter um

relacionamento mais interativo com seus diversos publicos.




Periodo de duragéo

Janeiro de 2014.

Justificativa

O HV ndo apresenta nem um tipo de ferramenta que potencialize 0s
processos comunicacionais e a insercdo de novas tecnologias que

tornem a comunica¢do HV mais interativa.

Objetivos Desenvolver outro veiculo de comunicacgdo rapida e em tempo real
com os publicos.
Publicos Internos e externos (interesse).

Recursos Humanos

Académicas do curso de Relagdes Publicas e direcdo do HV.

Recursos Materiais

Computador, internet e planejamento do contetdo do site/fanpage.

Resultados

esperados

Tornar 0 HV mais préximo de seus publicos seja eles internos ou

externos

Realizacéo da acéo

Tal acdo sera realizada quando a pagina do HV estiver atualizada.

Avaliacao

Serd através da quantidade de “curtidas” da pagina e relatdrios
gerados pela propria fanpage que apresenta todos os detalhes
necessarios para se realizar uma avaliacdo referente a

funcionalidade da pagina.

10. Titulo da acéo: Planejamento para site do Hospital.

Descricéo

A elaboragdo de um planejamento para o HV/UFG, com uma
proposta de um novo layout do site, reformulando alguns menus,

criando conteddo, deixando o site mais atrativo e de facil acesso.

Periodo de duracéao

Outubro de 2013.

Justificativa

O site do Hospital Veterinario esta desatualizado devido a auséncia
de um funcionario que tenha dedicacdo em alimentar e atualizar o

mesmo, além de um profissional de comunicacdo que gerencie 0

59



conteudo deste. Como o site € um veiculo que tem a necessidade de
ser constantemente atualizado foi pensado um planejamento de

conteudo e layout para este.

Objetivos Apresentar a proposta para a direcdo para que no futuro consigam
tornar o site do HV/ UFG organizado, com contetdo adequado,
atualizando as informacfes existentes bem como o conteudo,
reformular o layout do mesmo e divulga-lo.

Publicos Internos e externos.

Recursos Humanos

Académicas do curso de Relagdes Publicas e dire¢do do HV.

Recursos Materiais

Computador e programas de criacéo de layout.

Resultados

esperados

Tornar o site uma das principais ferramentas de comunicagdo do
HV.

Realizacéo da acéo

Foi apresentada a proposta de um novo layout e o planejamento do
conteudo para o site HV/UFG, com o intuito de tornar esta
ferramenta de comunicacdo mais funcional, interativa e que de fato
represente a identidade e a imagem do Hospital Veterinario,
auxiliando na formacdo da imagem desejada. A proposta traz de
maneira detalhada cada parte modificada no site, tipo de cores
utilizadas, para que fique clara a forma que devera ser feita as
modificagdes. Fica por conta da direcdo entrar em contato com
CERCOMP/UFG para colocar em pratica o planejamento.
(apéndice 38).

Avaliacao

Seréa realizada depois que o planejamento do site for colocado em
pratica. A sugestdo de uma forma de avaliagdo € mensurar 0
ndmero de acessos no site apds sua reformulagdo e aplicar uma
pesquisa de opinido com publicos internos e externos a fim de

verificar sua funcionalidade.
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11. Titulo da agéo: Desenvolvimento da identidade visual do HV/UFG juntamente com o manual
de assinatura para utilizacdo em todos 0s processos comunicacionais do Hospital (papelaria,

internet, redes sociais, comunicados oficiais).

Descricéo Elaboracdo de um manual de assinatura para institucionalizacdo de
basicamente todos os processos comunicacionais do HV/ UFG, em
que serdo padronizados como: papelaria utilizada, site, fanpage,

comunicados oficiais, murais e materiais graficos em geral.

Periodo de duracdo | Agosto a dezembro de 2013.

Justificativa Percebeu-se uma desordem referente a identidade visual do HV, por
este motivo se faz necessario uma caracterizagdo destes a partir de

sua identificagéo visual.

Objetivos Institucionalizar todo o Hospital Veterindrio, através da
padronizacdo visual de seus veiculos de comunicacdo, além de

orientar o modo como a assinatura do HV/UFG pode ser utilizada

Publicos Internos

Recursos Humanos | Académicas do curso de RelagGes Publicas e direcdo do HV.

Recursos Materiais | Computador e programas de cria¢do de layout.

Resultados Tornar o Hospital Veterinario condizente com sua identidade através

esperados da padronizacéo visual.

Realizacdo da acdo | Ao entrar em contato com a equipe de publicidade da Ascom/UFG




foi comunicado que o HV/UFG possui uma assinatura, pois a UFG
nédo permite que as unidades diretamente vinculadas a ela crie marcas
independentes, sendo assim, é permitido apenas o0 uso de assinaturas
para identificacdo. Com base nas informacdes repassadas pela
Ascom, foi criado um manual de assinatura com o intuito de orientar
a equipe do HV/UFG como utilizar de forma correta a assinatura
(apéndice 39).

Para outra etapa da acdo foi elaborado um modelo de documento do
HV/UFG, com um layout diferenciado, contendo 3 linhas retas, nas
cores verde, branca e azul, respectivamente, mantendo o layout do
planejamento do site e do manual de assinatura. O modelo do novo
documento podera ser utilizado em documentos que serdo enviados
para fora do HV e outro modelo mais simples para ser utilizado

internamente, conforme apéndice 40.

Avaliacao

Aprovacao da direcdo do HV/ UFG.

12. Titulo da acdo: Proposta de Guia do residente HV/ UFG para o0s residentes.

Descricéo Um guia para instruir os residentes recém chegados, apresentando o
Hospital Veterinario (com suas diretrizes, objetivos), com orientagdes
e exigéncias do HV. Tornando documentada e de facil acesso tais
informacdes.

Conteudo e Missdo, Visdo e Valores;

e Telefones, endereco, site, horério de atendimento, horéario de
funcionamento;

e Valores de consultas, exames, procedimentos;

e O que Hospital Veterinario espera dos Residentes;

e Quais sdo os deveres dos residentes;

e Quais sdo os direitos dos residentes.
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Periodo de duragéo

Janeiro de 2014.

Justificativa

Através dos questionarios foi percebido que residentes nao
conheciam a identidade do Hospital Veterindrio e que seria

importante um manual que pudesse orienta-los.

Objetivos Integrar de forma mais efetiva os residentes para que estes trabalhem
em sintonia com os demais funcionéarios, além de informar a respeito
do local onde trabalham/estudam.

Publicos Internos.

Recursos Humanos

Académicas do curso de Relagbes Publicas, direcdo do HV,

professor responsavel pelos residentes.

Recursos Materiais

Computador e programas de criacéo de layout.

Resultados

esperados

Tornar os residentes mais integrados a todas as instancias do HV,
conhecedor de seus diretos e deveres.

Realizacéo da acéo

A acdo foi destinada a janeiro de 2014, pois eram necessarias
reunides para saber quais o0s tipos de informagdes seriam
consideradas importantes para 0 guia e assim um tempo para
elaboracdo de um material bem feito. Devido alguns contratempos e
desencontros com professor responsavel pelos residentes, ndo foi

possivel efetuar reunies no periodo pretendido.

Avaliacao

Observacéo do nivel de interacdo dos residentes e objetivos do HV e

outros funcionarios.

13. Titulo da acéo: Proposta de Guia do Hospital Veterinario (publico externo).

Descricéo

Guia especifico para o publico externo que contenha informacoes
basicas do HV.
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Conteudo

e Missdo, Visdo e Valores;
e Objetivos;
e Informagdes gerais;

e Recomendagdes cirurgicas;

Periodo de duracéao

Janeiro de 2014.

Justificativa

Através da pesquisa e didlogo com alguns medicos veterinérios,
foi pensado em algo que poderia auxiliar os donos pacientes em

relacdo as informacdes basicas do Hospital Veterinario.

Objetivos Informar o publico externo (interesse) sobre: a identidade do HV,
duvidas que sdo frequlentes, cuidados cirdrgicos entre outras
coisas.

Publicos Externos.

Recursos Humanos

Académicas do curso de Rela¢bes Publicas, médicos veterinarios e
direcdo do HV.

Recursos Materiais

Computador e programas de criacao de layout.

Resultados esperados

Producdo de um material que diminua o nimero de telefonemas e

facilite a obtencdo de informacdes primarias.

Realizacéo da acéo

Foi criada uma proposta com contetdo e um possivel layout para o
guia, apéndice 41. O guia sera apresentado para equipe em
dezembro, sera analisado, acrescentadas ou retiradas informacdes,

e futuramente ser impresso.

Avaliacao

Através de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apos a entrega do

material.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em um primeiro momento foi realizada uma anélise da identidade e imagem do Hospital
Veterinario da Universidade Federal de Goias, dando énfase nas perspectivas da Comunicacao
Organizacional. Esta analise se deu atraves da aplicacdo de pesquisas com os publicos internos e
externos do HV/UFG.

As pesquisas possibilitaram um mapeamento detalhado da identidade e imagem do HV e
resultou em um diagnéstico preciso. Os questionarios aplicados continham questfes com as
seguintes tematicas: andlise de elementos gerenciais, funcionalidade dos veiculos de
comunicacdo adotados, além da qualidade dos servigos. Foram utilizados os resultados obtidos
com as pesquisas para elaborar um plano de a¢6es com objetivo de eliminar os problemas que
afetam diretamente a imagem e identidade do HV.

O segundo momento se deu através da aplicacdo deste plano de ac¢des, com um devido
direcionamento, partindo de dentro para fora, ou seja, primeiro buscou-se solucGes para
problemas internos e sO depois os externos. O Hospital Veterinario lida com uma grande
diversidade de publicos, fato este que apenas reforca a necessidade de um maior cuidado e
direcionamento comunicacional, com atividades e mensagens devidamente dirigidas para cada
segmento, a fim de evitar ruidos comunicacionais e descrédito do HV frente seus publicos de
interesse.

Para isso foi tomada as seguintes providencias: realizacdo das pesquisas interna e externas
ja citadas; a criacdo e atualizacdo constante do mailing; desenvolvimento de murais internos e
externos; estratégias motivacionais com o publico interno; elaboracéo do layout e divulgacdo do
regimento interno; divulgacdo das diretrizes organizacionais do hospital; planejamento para o
novo site; desenvolvimento da identidade visual do HV juntamente com o manual de assinatura
para utilizacdo em todos os processos comunicacionais; e por fim a criacdo de um guia especifico
para o publico externo que contenha informacdes béasicas do Hospital Veterinario.

Posto isso, os resultados apontaram no sentido de perceber a importancia da comunicacao
organizacional e de modo especifico & comunicacao interna como pressuposto fundamental para
construir uma identidade coesa, solida, a ponto de ser refletida no mercado com uma imagem

favoravel da organizacao.
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As mudancas implantadas em especial as acGes de motivacgdo, possibilitaram uma troca de
experiéncias e integracdo dos diversos profissionais que contribuem para o crescimento do
HV/UFG. As estratégias utilizadas com o intuito de aproximar o Hospital Veterinario de seus
diversos publicos e a busca de um equilibrio entre identidade e imagem, proporcionaram
mudangas no clima organizacional, moldaram novas percep¢des do que se entende por
comunicacdo e sua importancia para manutencdo e consolidagdo de uma organizacdo bem
implantada e articulada diante dos varios desafios existentes na busca de uma comunicagéo
adequada que atenda as necessidades dos diversos publicos existentes no HV.

Conclui-se que o0s processos comunicacionais do Hospital Veterinario precisam ser
trabalhados de maneira constante. As agdes desenvolvidas durante o trabalho de conclusdo de
curso foram apenas o inicio de um trabalho amplo e necessario. As agdes aplicadas tiveram o
intuito de inserir uma comunicacao planejada a partir da ado¢do de ferramentas comunicacionais
de Rela¢des Publicas, para maximizar o potencial comunicacional da unidade e tornar seus fluxos
e veiculos de comunicacdo eficazes e eficientes, cumprindo seu papel dentro da Comunicacao

Organizacional e formacao de identidade e imagem adequadas do HV/UFG.
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APENDICES

APENDICE 1 - Questionario elaborado para pesquisa interna

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS HOSPITAL VETERINARIO

Pesquisa de Comunicacao Interna

1. Género () Feminino () Masculino

2. ldade

( ) menos de 20 anos
( ) entre 20 e 30 anos
( ) 31 a40 anos

( )41 a50 anos

( ) acima de 51 anos

3. Categoria

( ) Professores do setor de clinica e cirurgia
( ) Servidores da UFG

( ) Funcionarios FUNAPE

( ) Residente 1

( ) Residente 2

( ) Estagiéarios

( ) Funcionarios limpeza

4. Quanto tempo trabalha no Hospital Veterinario?

5. Area de atuagdo?
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6. Vocé conhece a Missao, Visao e os valores do Hospital Veterinario? () Sim () Nao

7. Se sim, quais sdo?

Misséo:

Viséo:

Valores:

8. Vocé sabe quanto custa a consulta no HV? Se sim, qual é valor?

9. Qual o horario de funcionamento do HV?

10. Quiais séo os veiculos de comunicagéo interna utilizados pelo HV?

11. Ha politicas de motivacéo para os funcionarios? () Sim () N&o

12. A direcdo do HV os mantém informados sobre as diretrizes e mudancas na estrutura

organizacional?

13. Existe um incentivo/ divulgacéo sobre congressos, feiras?

14. A comunicacdo do HV com os funcionarios é feita de forma clara, objetiva e

transparente?

15. Existe reconhecimento as qualidades dos funcionarios? Se sim, de que maneira

acontece?

16. As reunides com os funcionarios do HV ocorrem com que frequéncia?

17. As reunides acontecem de forma geral ou com cada area?

18. Com que frequéncia acessa o site do HV?
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20

21

22

23

24

25

26

. Como avalia o site?

. Algo precisa ser mudado no site?

. Como avalia o mural localizado na recepgéo?

. Existe um mural interno para a comunicagao com os funcionarios? () Sim () N&o

. Se sim, ele é bem utilizado? Possui informacdes atualizadas?

. Existe a necessidade de novos murais no HV? Quais locais?

. Existe um espaco de integracgao entre os funcionarios?

. Quais veiculos de comunicacao interna vocé gostaria que o HV implementasse?
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APENDICE 2- Questionario elaborado para pesquisa externa

Pesquisa externa Hospital Veterinario

1. Género
() Feminino () Masculino

2. Faixa Etaria
()até20anos ()21-30 ()31-40 ()41-50 ()acimade5l

3. Categoria

() Professor(a) da UFG

() Servidor(a) da UFG

() Funcionério(a) FUNAPE

() Estudante da UFG

() Néo apresento vinculo com a UFG

4. Vocé sabe qual o horéario de atendimento do Hospital Veterinario?
() Sim () Néo

5. Como vocé descobriu a existéncia do Hospital Veterinario?
() Busca na Internet

() Estudante da UFG

() Amigos

() Funcionarios

() Meios de comunicacao (radio, tv, jornais impressos)

() Outros

6. Vocé tem conhecimento da quantidade de funcionarios pagos através da verba do
Hospital Veterinario?
() Sim () Néo

7. Vocé sabe o valor cobrado pela consulta em Hospitais Veterinarios particulares?
() Sim () Néo

8. Como vocé avalia o valor cobrado pela consulta no Hospital Veterinario da UFG?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

9. Qualidade do atendimento na recepgao?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo
10. Qualidade do atendimento na tesouraria?



() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

11. Qualidade do atendimento na enfermaria?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

12. Qualidade do atendimento dos médicos veterinarios?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

13. Conforto durante a espera?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim (') Péssimo

14. Limpeza (higiene) do Hospital Veterinario?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

15. Banheiros do Hospital Veterinario?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

16. Vestuario dos funcionarios?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim (') Péssimo

17. Como avalia o mural localizado na recep¢ao?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

18. VVocé conhece o site do HV?
() Sim () Nao

Se (SIM), responda:

19. Como avalia o site?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

20. Atende as suas necessidades?

() Sim () Nao
21. Disposicao das informacdes no site?

() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

22. Que tipo de informagdes vocé gostaria de encontrar no site?
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APENDICE 3- Grafico Missdo, Viso e Valores / Pesquisa Interna:

Missao, Visao e valores

M Sim

i Nao

Fonte: Dados de pesquisa

APENDICE 4 - Tabela de avaliagdo do mural — Pesquisa Interna:

Avaliacdo do mural

Bem localizado 1

Bom, porém confuso 1

Desatualizado 2

Mal localizado 1

Nao sei 2

Otimo 1

Poluido 3

Pouca visibilidade 1

Satisfatorio 2

Total 41
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APENDICE 5 - Gréfico frequéncia de acessos no site / Pesquisa Interna:

Frenquéncia acessos no site

3%

H Diariamente

M Frequentemente

# Semanalmente

H 1 vez por semana
B 1 a2 vezes a0 més
. i Mensalmente

M Bimestralmente
L Raramente

M Apenas 1 vez

H Nunca

Fonte: Dados de pesquisa

APENDICE 6 - Gréfico de avaliagdo do site/ Pesquisa Interna:

14 1 N Avaliagio do Site

Fonte: Dados de pesquisa
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APENDICE 7- Grafico motivagdo / Pesquisa Interna:

Ha politicas de motivagdo?
2%

H Ndo
M Sim
M Nao sei
Fonte: Dados de pesquisa
APENDICE 8 - Gréfico e tabela — Género / Pesquisa Externa:
Género
® Feminino
i Masculino

Fonte: Dados de pesquisa

Género Quantidade de Pessoas Percentual
Feminino 83 79, 81
Masculino 21 20,19
Total 104 100%
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APENDICE 9 - Gréfico e tabela — Faixa etéria/ Pesquisa Externa:

Faixa Etéaria

H Até 20 anos
k421 a 30 anos
31 a 40 anos
41 a 50 anos

M Acima de 51 anos

Fonte: Dados de pesquisa

Faixa Etaria Quantidade de Pessoas Percentual

Até 20 anos 5 5%

21 a 30 anos 25 24%

31 a 40 anos 29 28%

41 a 50 anos 28 27%
Acima de 51 anos 17 16%
Total 104 100 %

APENDICE 10 - Gréfico e tabela - Categoria / Pesquisa Externa:

Categoria

1% 3%1%

H Professor(a) da UFG
i Servidor(a) da UFG
M Funcionario FUNAPE

H Estudante da UFG

& N&o apresento vinculo
coma UFG

Fonte: Dados de pesquisa
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Categorias Quantidade de Pessoas Percentual
Professor(a) da UFG 1 1%
Servidor (a)da UFG 3 3%
Funcionario(a) da FUNAPE 1 1%
Estudante da UFG 12 11%
N&o apresento vinculo com a UFG 87 84%
Total 104 100 %

APENDICE 11 - Gréfico e tabela - Existéncia do HV/ Pesquisa Externa

Como descobriu a existéncia do HV?

H Busca na Internet
i Estudante da UFG
@ Amigos

® Funcionarios

2%

i Meios de Comunicacédo

i Qutros
Fonte: Dados pesquisa
Como descobriu o HV? Quantidade de Pessoas Percentual
Busca na Internet 5 5%
Estudante da UFG 26 25%
Amigos 28 27%
Funcionarios 14 13%
Meios de Comunicagéo 2 2%
Outros 29 28%
Total 104 100 %
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APENDICE 12 - Gréfico e tabela — Quantidade de funcionarios pagos através da verba do HV /
Pesquisa Externa:

Sabe a quantidade de funcionarios pagos atraves
da verba do HV?

0%

H Sim
M Néo
Fonte: Dados de pesquisa

Sabe a quantidade de funcionarios Quantidade de Percentual
pagos através da verba do HV? pessoas
Sim 0 0%
Néo 104 100 %
Total 104 100%

APENDICE 13- Gréfico e tabela — Valor da consulta de hospitais particulares / Pesquisa
Externa:

Sabe o valor da consulta de Hospitais
\eterinarios particulares?

M Sim
i Nao

Fonte: Dados de pesquisa



Tem conhecimento do valor Quantidade de Pessoas Percentual
da consulta particular?

Sim 74 71%

Né&o 30 29%

Total 104 100 %

APENDICE 14- Gréfico e tabela - Avaliacio da consulta do HV/ Pesquisa Externa:

Como avalia o valor da consulta do HV?
1% 1%

Otimo

4 Bom

M Regular

H Ruim

M Péssimo

Fonte: Dados de pesquisa
Como avaliaovalordo  Quantidade de pessoas Percentual
HV?

Otimo 33 32%
Bom 59 57%
Regular 10 9%
Ruim 1 1%
Péssimo 1 1%
Total 104 100%
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APENDICE 15- Gréfico e tabela - Qualidade do atendimento na recepgéo / Pesquisa Externa:

Atendimento da recepcao
2% 2%
® Otimo
4 Bom
M Regular
H Ruim
i Péssimo
Fonte: Dados de pesquisa
Atendimento recep¢cdo  Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 38 36%
Bom 51 49%
Regular 11 11%
Ruim 2 2%
Péssimo 2 2%
Total 104 100%

APENDICE 16- Gréfico e tabela - Qualidade do atendimento na tesouraria / Pesquisa Externa:

Atendimento tesouraria

H Otimo
i Bom

M Regular
H Ruim

M Nao
Respondeu

Fonte: Dados de pesquisa



Atendimento tesouraria  Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 33 32%
Bom 52 50%
Regular 6 6%
Ruim 4 4%
Péssimo 9 8%
Total 104 100%
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APENDICE 17- Gréfico e tabela - Qualidade do atendimento na enfermaria / Pesquisa Externa:

Atendimento enfermaria

@ Otimo

& Bom

i Regular

2% ® N&o
respondeu
Fonte: Dados de pesquisa

Atendimento enfermaria  Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 47 45%
Bom 25 24%
Regular 2 2%
Né&o respondeu 30 29%
Total 104 100%
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APENDICE 18- Gréfico e tabela -Qualidade do atendimento dos médicos veterinarios / Pesquisa
Externa:

Atendimento dos Médicos Veterinarios
1% 1%

H Otimo
i Bom
M Regular

H N3o respondeu

Fonte: Dados de pesquisa

Atendimento dos Médicos Quantidade de Percentual
Veterinarios pessoas

Otimo 76 73%
Bom 26 25%
Regular 1 1%

N&o respondeu 1 1%
Total 104 100%

APENDICE 19- Gréfico e tabela - Conforto durante a espera — Pesquisa Externa:

Conforto durante a espera
4%

4%

@ Otimo
4 Bom

M Regular
H Ruim

M Péssimo

Fonte: Dados de pesquisa



Conforto durante a Quantidade de Percentual
espera pessoas
Otimo 14 13%
Bom 57 55%
Regular 25 24%
Ruim 4 4%
Péssimo 4 4%
Total 104 100%

APENDICE 20- Gréfico e tabela - Higiene do HV/ Pesquisa externa:

Limpeza do Hospital

H Otimo

kd Bom

i Regular

Fonte: Dados de pesquisa

Limpeza do Hospital Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 35 34%
Bom 57 55%
Regular 12 11%
Total 104 100%
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APENDICE 21- Gréfico e tabela - Banheiros do HV / Pesquisa Externa:

Banheiros do HV

H Otimo
i Bom
M Regular

H Ndo respondeu

Fonte: Dados de pesquisa

Higiene dos banheiros Quantidade de pessoas Percentual
Otimo 19 18%
Bom 36 35%
Regular 5 5%
N&o respondeu 44 42%
Total 104 100%

APENDICE 22 - Gréfico e tabela - Vestuario dos funcionarios / Pesquisa Externa:

Vestuario dos funcionarios

3%

H Otimo
k4 Bom
M Regular

H N3o respondeu

Fonte: Dados de pesquisa



Vestuario Quantidade de pessoas Percentual

Bom 48 46%

N&o respondeu 3 3%

APENDICE 23- Fotografia do local onde funcionarios terceirizados, residentes e estagiarios
assinam a folha de freqliéncia:

Antes do mural ser instalado
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APENDICE 24 - Fotografia do local onde os funcionérios terceirizados, residentes e estagiarios
assinam a folha de freqiiéncia, apds a instalacdo do mural:

Mural instalado e com conteido

APENDICE 25- Contetido do Mural — Missao, Visdo e Valores:

Hospital Veterinario:

Nossas Diretrizes Organizacionais

Misscio
“Promover ensino, pesquisa e extensio contribuindo

para a formagao de profissionais qualificados e parao
bem-estar homem/animal”

Viscio
“Serum hospital veterindrio universitario reconheddo
como referéncia no ensino, pesquisa e extensa.”

Valores

“Comprometimento com a sanidade e berm-estar animal,
saude publica, ensino, pesquisa, extensao e consdéncia
ética”

\- §.%
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APENDICE 26- Contetido Mural Interno — Editoria “Acontece em Goiania”:

ACONTECE EM GOLANIA

o | Sérgio Mallandro com o Stand Up, “Sem

9 Conmswra”™
‘% Duta: 14 ¢ 15 de setembro
== Hors: S6bado ks 21h & Domingo ks 208
Locel: Teatro Madee Esper anga Garrido,

do Coldgio Santo Agoatinho

Ingreasas
RS 20,00 fisteira)

Carice Faldio

“A nove guetidinhe das esguetes ¢ cangles
cimico & emdtices.”

Dwta: 27 de setemivn

Hora: 21h

Lol Testro Rl Vermelho

lngrexaca

Matdia fedor. BS 100,00 (inteks)

Matdia superion: 55 20,00 fnteice)

mformader 121521300

Jorge Mautner seck prGaina atracho no
Misice no Compus.

Date: 17 de swlembro

Horw: 206

Locak Centro de Eventos UFG

Ingrenas
RS 20,00 [inmteira)

Creo Necional da Ching ~ Tour Seasd
2013 *A Bels Adormecida *.
“Uma dint companhies drcenses mak repeitade
do mundo ark sus nove tend b Gollode.”
Dats: 28 ¢ 29 de setenbio

Hom: 17hel2ih (28] e 1She 200 [29)
Locak Testro Mo Vermetho

Ingressos
Matkls infesior: 35 120,00 [ioneia)
Matdia swperion K 100,00 (isteka)

APENDICE 27- Contetdo Mural Interno — Editoria especial més de setembro: Destaques HV:

Hospital

Destaques HV

carinho para equipe do HV.

A equipe do HV agradece a disposicao.

No dia 09 de setembro de 2013, comemoramos o dia do Médico Veteriario.
A direcdo do Hospital Veterinario agradece a presenca de todos que
participaram da confraternizacdo.

0 dia foi do Médico Veterinario, mas quem merece destaque
¢é a Dona Vilda que preparou um delicioso almoco com muito

Parabéns Dona Vilda, a comida estava excelente!




APENDICE 28- Contetdo Mural Interno — Editoria Aniversariantes do més:

Hospital
Veterinario

Maria Clorinda Soares
Médica veterinaria
14/10

————‘-—l

Isis Fatima Amorim o ———
servidora (Téc. Laboratério)
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APENDICE 29- Fotografias utilizadas no mural externo do més de setembro:

; 2z 43UFG |

-

wklrtcwbre'wduﬂédeo\rﬁcﬂbk.in
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APENDICE 30 - Fotografias do Mural Externo localizado na recepcdo — Antes e depois do
planejamento do contetdo:

Antes do planejamento

Mural Externo més de setembro - Dia do Médico Veterinario
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APENDICE 31- Contetdo Mural externo do més de novembro - Posse responsavel:

Posse Responsavel de Animais:

10 Mandamentos

Escolher o animal com espécie e finalidade pretendida: estimagdo ou guarda. Nao
adquirir o animal por impulso, estar ciente que o tempo de vida médio do animal
é entre 10 e 15 anos e que sdo necassarias despesas e cuidados para manté-lo por
toda a vida;

Oferecer cuidados basicos como: alimentagdo balanceada (de acordo com o porte
e idade), agua limpa & vontade, cuidados com a higiene (banhos a cada 15 dias,
em dia de sol com Ggua morna e sab&o neutro), vermifugagdo, vacinagdo (se-
guindo o calenddrio recomendado pelo médico veterindrio) e combate de pulgas
e carrapatos;

Evitar a procriagao indesejada através da castragdo;

Identificar o animal através da micro-chipagem ou plaquetas de identificagéo;

Manter o animal dentro de casa e realizar passeios peridédicos sempre utilizando
coleira e guia;

De acordo com o porte do animal, fornecer espago adequado, arejado e com
abrigo contra frio e chuva. Jamais deixa-lo acorrentado ou em gaiola por longo

periodo de tempo;

Ao passear, sempre levar sacolinha pldstica para recolher os dejetos deixados pelo
animal e depositar no lixo;

Nao castigar e nem maltratar o animal;

Brincar com o animal e sobretudo oferecer-lhe muito carinho;

Jamais abandonar o animal principalmente na doenga ou velhice. O animal
amou e acompanhou o dono a vida inteira e ndo exigiu nada em troca, sé cari-
nho.




APENDICE 32— Contetdo Mural Externo més de novembro - Dicas de cuidado com o animal:

Cuidados com seu animal

Vocé pode comecar a dar banho no seu cao a partir de 45 dias de idade, contanto
que a temperatura esteja momna. Jamais banhe um filhote novo em dias
extremamente frios. Ha veterinarios que indicam o primeiro banho quando com
mais idade. SIGA A ORIENTAGCAO DO VETERINARIO QUE CUIDA DO SEU ANIMAL.

O banho pode ser dado semanalmente, mas o freqléndia irs depender do raga ¢
da tolerdncia do animal. Se ele comegar a apresentar muitos problemas de pela-
gem efou pele, vocé deve diminuir a frequéncia dos banhos & procurar o Médico
Veteringrio.

Em geral, ¢s gatos nao precisam de banho, pois @ maioria realizam sua
propria higiene. Em casos em que foi pulverizado algo desagradavel e se tem
problemas com pulgas ¢ banho é de extrema importancia.

Os gatos séo animais muito limpos e tomam varios "banhos” por dia, ou seja,

eles promovem a sua propria higiene, lambendo-se diariamente. Mas se for
necessario banha-los, use sempre Ggua morna, shampoo (adequado) ou sabonete
neutro e seque cuidadosamente o pelo com uma toalha ou secador,

b e #SUFG

Cand
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APENDICE 33- Contetdo Mural Externo do més de novembro — AdocAo:

ADOGCAO DE ANIMAIS: Ato de Amor

abandono e maus
tratos, muitos animais acabam
nas ruas. Caso n@o encontrem
um dono, morrem em
menos de um ano, viti-
mas de doencas, atrope-
lamento ou maldade
humana.

pode encontrar um

Centro de Controle
de Zoonoses (DVCZ).

Adote um animal:

Telefone: 3524-3124

O Hospital Veterinario UFG apoia este ato. c e benetice de

animal para adogao em
ong’s de protecao aos ani-
mais, na internet ou no

Departamento de Vigildndia e Controle de Zoonoses

< wons SSUFG
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APENDICE 34— Mensagem para o Dia Internacional da Mulher:

O Hospital Veterindrio
parabeniza vocé, mulher,
pelo seu dia!

PR

APENDICE 35 — Convite elaborado para o almoco em comemoracdo ao dia do Médico
Veterinario:

Hospital

veterinario

Conyite
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APENDICE 36- Equipe do HV/UFG no almogo em comemoracio ao dia do Médico Veterinario:

Confraternizagao “Dia do Médico Veterinario”




APENDICE 37- Regimento Interno com novo layout:

were $SUFG

Conhecimento em beneficlo da comunidade.

REGIMENTO
INTERNO

HOSPITAL VETERINARIO DA ESCOLA DE VETERINARIA E ZOOTECNIA
DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

Aprovado Pelo Conselho Diretor
15/12/ 2011
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MRegimento Interno do Hospital Veterindrio da Escola de
Veterindria e Zootecnia da Universidade Federal de Goids. Aprovado
pelo Conselho Diretor em Sessdo de 15/ 12/ 2011,

M Direcio/Coordenadores
Prof. Dr. Paulo Henrique Jorge da Cunha
Diretor do HV/UFG

M.V. Apéstolo Ferreira Martins
Vice-diretor do HV/UFG

Prof. Dr. Claudomilson Fernandes
Orientador

[Diagramacéo e Revisio Técnica

Déborah Brito Bombonate
Graduanda em Relagbes Pidblicas

Franciele Toledo Ferreira
Graduanda em Relages Plblicas

M Circulagiio Interna

Goidnia - GO/ Setembro 2013

Hospital Veterinario
Escola de Veterindria e Zootecnia
Campus Samambaia, Caixa Postal 131, CEF. 74001-970
Goldnia - GO
3521-1587 / 3521-1596
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0 Regimento Interno do Hospital Veterinario da Escola
de Veteriniria e Zootecnia da Universidade Federal de Goias
foi criado na administragdo da Prof2, Naida Cristina Borges e
aprovado pelo Conselho Diretor no dia 15 de dezembro de
2011. Este apresenta normas basicas de funcionamento e
estabelece obrigacbes comuns, priticas ndo pertinentes,
horarios, penalidades e disposi¢bes gerais.

0 documento é de extrema importincia para o
funcionamento do Hospital Veterinario, pois direciona a vida
cotidiana dos funcionarios ja que sua base sido as diretrizes
organizacionais da instituigdo.

Esta publicagdo tem como objetivo tornar o Regimento
Interno do Hospital Veterinario conhecido por seus piblicos
internos, o que fortalecerd ainda mais sua identidade
organizacional,
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Estamos em vigor desde 1980, com atendimento clinico e
cirdrgico 2 animais de grande e pequeno porte. Nosso quadro de
funcionirios & formado pela juncio de esforcos entre diversos
profissionais, que contribuem para o crescimento do HV /UFG.

Devido o cardter didatico-pedagdgico, possibilitamos o ensino
com a insergdo dos programas de especializagdo em residéncia e
estagios (curriculares e extra-curriculares). Oferecemos suporte aos
experimentos de Mestrado e Doutorado do curso de Pés-Graduagdo em
Ciéncia Animal, além de atender a comunidade em geral, visando sempre
asalide e o bem-estar dos animais.

Em razdo de nosso papel social e académico, apresentamos as seguintes
diretrizes organizacionais;

“Promover ensino, pesquisa e extensfio. Contribuindo para a formacio
de profissionais qualificados e para 0 bem-estar homem/animal."

“Ser um hospital veterindrio universitario reconhecido como referéncia
no ensino, pesquisa e extensdo.”

“Comprometimento com a sanidade e bem-estar animal, satide piiblica,
ensino, pesquisa, extensdo e consciéncia ética.”’
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Art. 12 - 0 Hospital Veterindrio da Universidade Federal de Goids ¢ um
drgio complementar pertencente a Escola de Veterinaria e Zootecnia

(EVZ) da UFG.

Art. 22 - 0 Hospital Veterindrio adotard para sua identificacio a sigla
HV/UFG.

Art. 32 - O Hospital Veterinario sera regido pelo presente Regimento,
pela Legislagdo pertinente e Normas Complementares.

Art. 42 - Considerando os objetivos fundamentais da Universidade
Federal de Goids - ensino, pesquisa e extensdo - a atuacgdo do HV/UFG
estd apoiada nos seguintes principios:

a) possibilitar o desenvolvimento de atividades de ensino de
graduacio e pos-graduacio e pesquisas cadastradas na Pré-reitoria
de Pesquisa e Pés-graduagdo (PRPPG);

b) prestar servigos médicos-cirirgicos, ambulatoriais e
hospitalares 4 comunidade, no campo da Medicina Veterindria.
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Art. 52 - 0 HV/UFG tem por objetivos:

a) o ensino de graduagio em Medicina Veterindria;

b) promover e manter a satide animal, integrando-se com outros
orgdos federais, estaduais e municipais para a assisténcia;

c) contribuir com a formacio e aperfeicoamento profissional;

d) desenvolver atividades no campo de pesquisa, ensino e
extensdo,

SECAO I: Da Formacio de Recursos Humanos

Art. 62 - OHV/UFG se constitui em campo de ensino pratico, de maneira
a atingir os objetivos curriculares dos cursos de graduacio e pos-
graduacio em Medicina Veterinaria da Universidade Federal de Goias,
podendo também acatar convénios com escolas privadas de graduagio e
outros niveis de ensino.

Art. 72 - 0 HV/UFG desenvolverad, em suas dependéncias, programas de
educacdo em servico, para as diferentes categorias de profissionais.

§ Unico - Os recursos para manutengio dos programas referidos no
caput serdo oriundos de projetos especificos ou provenientes de
parcerias com institui¢des piiblicas e privadas.
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Art. 82 - 0 HV/UFG é um hospital geral, atuando, prioritariamente, nas
areas de: Clinica Médica, Clinica Cirtrgica, Anestesiologia, Diagnéstico
porImagem e Laboratério Clinico, conformeitem B do Artigo 42,

Art. 92 - Aassisténcia 4 safide animal seri feita de forma integrada entre
ambulatério, servigos complementares e internagio, obedecendo a um
critério médico de gravidade nosolbgica.

Art. 102 - 0 HV/UFG, integrado com outros 6rgios, promoverd
programas especificos de assisténcia 4 comunidade, os quais serio
analisados por equipe multiprofissional das instituigfes ou entidades
interessadas.

Art. 112 - 0 HV/UFG oportunizard o desenvolvimento de projetos de
pesquisa autorizados pelo Conselho Diretor do HV/UFG e
posteriormente aprovados pela Unidade de origem e pela Comissdo de
Eticano Uso de Animais.

§ Unico - Em nenhuma hipétese serdo utilizados recursos do HV
para custear atividades de pesquisa. Elas serdo desenvolvidas com

recursos oriundos de projetos especificos, obtidos em érgios
financiadores.

105



10
CAPITULO III: Da Manutengio

Art. 122- 0 HV/UFG serd mantido com recursos oriundos de:

a) dotagfo consignada no or¢amento da Universidade;

b) dotagdes orgamentarias atribuidas pelos Governos Federal, Estadual,
Municipal, ou Emendas Parlamentares no &mbito Federal, Estadual e
Municipal;

c) renda prépria, proveniente de convénios e contratos de prestagio de
servicos;

d) doagdes e contribuigbes a titulo de subvencdo, concedidas por
autarquias ou quaisquer pessoas fisicas, juridicas ou érgdos pablicos.
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Art. 132- Aadministra¢cio do HV/UFG compreende:

a) Conselho Diretor, como 6rgio consultivo e deliberativo;
b) Diretoria Executiva.

Art. 142 - 0 Conselho Diretor compde-se de:
a)Diretor do HV /UFG;

b) Coordenador do curso de Especializagio em Residéncia Médico
Veterindria;

c) Coordenador do curso de Graduagdo em Medicina Veteriniria;
d) Coordenador do curso de Pds-graduagio em Ciéncia Animal;
e) Coordenador de Extensdo da EVZ/UFG;

f) Coordenador de Pesquisa da EVZ/UFG;

g) Chefe do Departamento de Medicina Veterinaria;

h) Chefe do Departamento de Produgdo Animal;

i) Um representante dos servidores técnico-administrativos do
HV/UFG, eleito por seus pares;

j) Um representante dos residentes do HV/UFG, eleito por seus pares;

k) Um representante dos discentes do curso de pos-graduacio strictu
sensu, eleito pelos seus pares;

) Um representante dos discentes da Medicina Veterindria, sendo este
o presidente do Centro Académico de Medicina Veterinaria;
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§ 1% - O Conselho Diretor seri presidido pelo Diretor do Hospital
Veterinario.

§ 22 - D Conselho Diretor se reuniri, ordinariamente, a cada trimestre, ou
extraordinariamente, por convocacio de seu presidente, com, no minimo 24
horas de antecedéncia, considerando para efeito de quorum, a maioria
simples de seus membros.
§ 3° - 0s representantes mencionados terio mandato de dois anos,
excetuando-se os representantes estudantis e os residentes, que terdo
mandato deumano,

Art. 152 - Compete ao Conselho Diretor:
a) aprovar os planos globais de acdo do hospital;

b) propor mudan¢as para o Regimento Interno do Hospital,
submetendo-oao Conselho Diretor da EVZ para homologagio;

c)aprovar os convénios a serem firmados pelo hospital;
d) aprovar o orcamento anual e o seu plano de aplicacio;

e) propor ao Conselho Diretor da EVZ alteractes da politica e dos
objetivos do hospital;

f) autorizar os contratos de prestacio de servigos no dmbito do
Hospital;

g) avaliar os relatérios de gestio e desempenho do HV/UFG;

Art. 162 - A Diretoria Executiva do HV/UFG é composta de:

a) Diretor do Hospital Veterinirio e Vice-Diretor, que o substituird
em suas auséncias eimpedimentos;




109

13

§ 12 No impedimento destes, a Diretoria Executiva serd exercida pelo
Departamento de Medicina Veteriniria.

§2%; 0 Diretor e o Vice-Diretor 56 poderdo ser Médicos Veterindrios, lotados
na EVZ/UFG, em Regime de Trabalho de 40 horas semanais ou com
dedicacio exclusiva.

§3%: Os mandatos do Diretor e Vice-Diretor serio de quatro anos, permitida
umarecondugio.

Art. 172 - Compete a Diretoria Executiva:

a) propor e submeter ao Conselho Diretor do HV as demandas
internas e externas;

b) definir normas e procedimentos para toda a comunidade em
atuagdono Hospital;

c) submeter ao Conselho Diretor do HV o orcamento anual do
Hospital e seu plano de aplicacio;

d) submeter ao Conselho Diretor do HV os balangos gerais do
Hospital, relatérios de gestio e do desempenho do Hospital;

e) aprovar medidas que dizem respeito 2 manutencgio da austeridade
no consumo produtivo, submetendo-as a homologacdo do Conselho
Diretor do HV;

f) aprovar medidas disciplinares que visem garantir a produtividade
e o combate ao desperdicio e ociosidade operacionais;

g) criar comissées de assessoramento, permanentes ou tempordrias,
conforme a designacio do Conselho Diretor do HV /UFG;

h) designar responsiveis pelas segbes, setores e servigos do
HV/UFG;

§ Unico - Compete 3s comissdes de assessoramento avaliar os planos e
problemas apresentados a sua consideragao, propondo sugestbes.
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CAPITULO III: Do Funcionamento

Art. 182 - O Hospital Veterindrio prestard servicos de atendimento
hospitalar em regime de ambulatério, de internagio e a campo.

Art. 192 - O horario de funcionamento do HV serd definido em portaria
da Diretoria Executiva.

Art. 202 - 0 atendimento dos pacientes sera feito na seguinte ordem de
preferéncia:

a) observando-se nosologias prevalentes e a necessidade de cada
caso;
b) casos de interesse cientifico.

Art. 212 - Desde que registrados, os clientes deverdo submeter-se as
normas do hospital.

Art. 222 - Os prontudrios médicos, bem como toda a documentagio
referente aos pacientes, estio sob a guarda e responsabilidade do
HV /UFG, e dele nio poderio ser retirados, sem autorizacio da Direcio
Executiva.

§ Unico: O funcionamento do atendimento e internagio de animais serd
regido e poderd ser modificado por normas préprias, aprovadas pelo
Conselho Diretor do Hospital Veterinario.
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Art. 232 - Sera vedado aos membros do corpo clinico, técnico e
administrativo o fornecimento de declaragdes oficiais de qualquer
natureza em nome do HV/UFG.

Art. 242 - Este regimento poderd ser modificado no todo ou parte por
proposigio do Conselho Diretor do HV /UFG ao Conselho Diretor da EVZ.

Art. 252 - Os casos omissos neste Regimento serdo analisados e
deliberados pelo Conselho Diretor do Hospital Veterinario, ad
referendum do Conselho Diretor daEVZ.
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Conhecimento em beneficlo da comunidade.

hospitalveterinario.vet.ufg.br
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APENDICE 38 - Proposta de planejamento de contetido e layout para site:

et SSUFG

Conhecimento em beneficio da comunidade.

Proposta de novo layout e
conteudo para o site
HV/UFG

30 de outubro de 2013

P



Planejaments do site Hospital Veterindrio da Escola de Veteriniria e Zootecnia

da Universidade Federal de Goias,

Conecepcio
Déborah Brito Bombonate

Franciele Toledo Ferreira

Orientador

Prof. Dr. Claudomilson Fernandes
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Apresentacao

0 planejamento tem objetive de proper um nove layout e conteddo
para o site do Hospital Veterinario da Universidade Federal de Goiis
tornando-o uma ferramenta estratégica de comunicagio. gue de fato
represente e transmita a imagem e a identidade do HV/UFG.

A eriagc3o faz parte do trabalhe de conclusio de curse das graduandas
em Comunicacio Social - bacharel em Relagtes Piblicas - da Faculdade de
Informacdeo e Comunicagio (FIC) da UFG, Déborah Brito Bombonate e
Franciele Toledo Ferreira, tendo como orientador o Prof Dr. Claudomilson

Fernandes Braga,
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Site HV/UFG

0 HV/UFG ndo possui um profissional qualificado para realizar a

manutencdo de seu site, que se encontra basicamente sem funcionalidade,

fato comprovado em pesquisa aplicada com os publicos internos e externos
do HV, onde apenas 17.31% do publico externo (clientes) afirmam que
conhecem o site e 82,69% nao conhecem, percentual extremamente negativo.
J& o publico interno apontou que existe uma necessidade de melhorias e
atualizacio do conteido da ferramenta,

A pagina apresenta algumas deficiéncias como: contetido desatualizado,
paginas sem funcionalidade, falta de uma identidade visual caracteristica da
area de atuacdo, layout pouco atrativo e desconfigurado. Tais problemas
destacados podem afetar a imagem do hospital perante seu piblico

internauta, podendo levar a instituicdo ao descrédito.
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Novo Site HV/UFG

Apresentamos abaixo a proposta de um novo layout e contelido para o
Website HV/UFG. Nosso principal objetivo é tornar esta ferramenta de
comunicagdo mais funcional, interativa e que de fato represente a
identidade e a imagem do Hospital Veterinario, auxiliando na formacio da

imagem desejada.
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Através da imagem do novo layout, percebe-se uma nova maneira
de dispor as informacges. Para aproveitar melhor o espaco e facilitar as
buscas dentro do site, foi criade de uma barra de informacoes na
horizontal e o deslocamento de todas as abas referentes ao HV e a UFG
para a esquerda da pagina inicial.

Qutra sugestio para que esta ferramenta de fato passe a
representar o Hospital Veterindrio e transmita a imagem desejada, é a
mudanga de azul-escuro [Pantone 300) para verde-escuro [Toyo 0275).
Com essa mudanca de cor o site apresentard elementos gue remetem
sua area de atuacio,

A presente proposta visa tornar o site um veiculo de comunicacio
mais interative, com um layout mederno e trabalhado. Para isso,
sugerimos a implantagio de banners destacando as principais noticias
e abaixo estdo aquelas que i ndo mais classificadas como atuais,

A proposta também tem o intuito de excluir a poluigio visual
causada pelo desalinhamente de alguns icones presentes no site,
variacoes de fontes e excesso de abas, além da necessidade de

atualizagdo de todo o contetdo disponibilizado no site HV /UFG.
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Proposta de uma nova estrutura/ layout
do site HV/UFG
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DS Lnnmridete Fadord %0 Ooade

Hospital B
. ‘UFG Conhecimento em beneficio da comunidade
e

Localizacdo

Hospital Veterinario - Escolz de Veterinaria e Zootecnia da UFG -
Campus Samambaia.
Caixa postal 131, CEP 74001-370, Goiania - Goias.
Telefone/Fax: (62) 3521-1587/2521-15%6
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Linhas de dnibus que param proximos a EVZ/UFG:

050 T. Dergo/Nova Veneza

105 Campinas/Campus

132 Campus/itanhanga

270 Campus/Centro

287 T. Dergo/Gentil Meireles/Santo Antdnio

725 Campus/Circular Campus

914 Praca Civicz/Praga Universitaria/Campus UFG

Onibus que param dentro do Campus Samambaia (necessario pegar o
725 Circular Campus para chegar ao Hospital):

174 Campinas/Fama/Campus

Pesquise os Pontos de Parada e Horarios da UFG em Tempo Real

http://wwvi.rmtcgoiania.com.br/linhas-e-trajetos/pontos-de-parada?
query=ufg

Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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oot .‘UFG Conhecimento em beneficio da comunidade
Veternai o 9

Fotos

i

0 - Escols de [} @2 UFG - Campus Samamtaia Catxa postl 131 CEF 7801570 Godens - Goas.
TelofoneFax: (52) M1 A5ET / 6214806
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Para! | SELECIONE O ASSUNTO, ESCREVA & MENSAGEM L »
Nome:

E-mail:

Assunto:

Mensagem:

Enviar J

Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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By — Texto contendo:
Icone APRESENTACAO (reformulacdo do
E conteddo), Miss3o, Visdo, Valores e
22402 Objetivos do HV.

Fospta etennane - Eeocla e Wtennirg ¢ Jostecna & UFG - Campos Samamaais Caca postar 131 CEP 78001570 Godma - Gos
TeiefoneFan: (62 211587 / 3211996

14
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Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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OBC rrmrratae Fodeia e Donie

Pegquanos Animais

Grandes Animais
Anestesiclogla ¢ Emergéncia
Clinica Médica Animal

Coleta de amostras citologicas
Patologia Clinico-Cirdrgica

Radiclogia e Ultrassonografia

Trabalhar com abas, eliminando o
texto corrido com apenas o nome do
responsavel por cada area.

Criar peguenos textos explicativos
para todos os servigos prestados.

heptal o - Escols de o € UFG - Campus Semamtals. Caoss postsl 131 CEP 79001570 Golns - Goas.
TelefoneFax: (62) 4311587 / 2821160
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DS Lnamrnidee Fadora %0 Oade

Moapital

Diretoria

Professores

Medicos Veterinarios
Residentes

Recepgao

Tesouraria

Laboratdrio

Enfermagem

Regmenty ¢ Alas
Administragao
Servigos de Apoio
Permanecer com a estrutura utilizada, apenas trabathar o3 textas e estética
do conteudo

Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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DRE Unwariaiote Fadeia te Ooim

De extrema impertincia. Provavelmente diminuira a quantidade de ligagdes na

m— recepgio, alem de explorar melhor o site que apresenta come objetive a trans-

missao de informagdes primanias ¢ rapidas para seus usuarios

Duas possibilidades para dusposigio da tabela de pregos € no Corpo do Sne ou
POF

CATLS e N
S=0C

- Escola de « Zoctscna ¢a UFG - Campus Semamtuis Cana postes 121 CEP 7801870 Codm - Gous
TelefoneFax: (62 211587 / 3621160

Pesptal
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NEG Lnemraiote Fudeiu e Do

_ Trabathar com abas, onde cada projets tenha seu espags
descrever todos os projetos em andamento no MV

Servige de Oftalmologia Vetarindria
Nome do Projeto
Noma do Projete

Nome do Projeto

roapta 0 - Escola de o2 @ UFG - Compus Samamtiais Cooxs postal 131, CEP 78001570 Goudewa - Gous.
Telefone®ax: 62) 36201587 / 36211806
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Informagdes & orientagdes para os estagiarios

Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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nformagdes e orientagdes para os Residentes

Fospta Vetennane - E500ia de Vetenana ¢ Jostecna @ UFG - Cangwi Samumbaa Caus posts 111 CEP 701870 Codma - Gous
Tetefone¥ ax: 62 34211547 / 2211636
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rialen foueta o Guade

Orientagdes Pré-Cirdrgicas

Cuidados com o seu animal

Feapta 0 - Escola de ¢ Zootecna da UFG - Campus Samamtaia. Caoxa postl (31 CEF TE01-570 Codews - Goas.
TelcfoneFax: (62) 38201507 / 36211906
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M ."UFG Conhecimento em beneficio da comunidade
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Mesmo conteldo

v

HoApta Vetennire - Eicola e Vetenndra ¢ Joctecna @ UFG - Campun Samandaa Cas posty 131 CEP 7801570 Gada - Goas
TetefoneFax: 62 M1 4507 / 2211606
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rialen foueta o Guade

Apresentara links uteis para os usuarios do site e parceirss do HV

Feapta 0 - Escola de ¢ Zootecna da UFG - Campus Samamtaia. Caoxa postl (31 CEF T@01-570 Codews - Goas.
TelefoneFax: (62) 38201507 / 36211006
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Manter conteudo UFG

Hosgpital Veterinane - Escola de Veterinira ¢ Zocteona ¢a UFG - Campus Samamtisi Caua postw 131 CEF T&01-570 Codes - Goas.
TelofoneFax: (62) 36299507 / 6211806
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APENDICE 39 - Manual do uso da assinatura do HV/UFG:

wene SSUFG

Conhecimento em benefuio da comunidads

Assinatura Hospital Veterinario:

Manual de Uso

Novembro de 2013




Manual de Uso: Assinatura Hospital Veterindrio da Escola de Veterindria e
Zootecnia da Universidade Federal de Goias.

Concepcio
Déborah Brito Bomhbonate

Franciele Toledo Ferreira

Orientador

Prof. Dr. Claudomilson Fernandes
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Apresentacido

Este manual foi criado com objetive de orientar o uso da
assinatura do Hospital Veterinirio da Universidade Federal de Goias,
530 definidas as normas técnicas de uso, como o detalhamento de
cores, formas, dimensdes, fontes, hierarquia e aplicagfes.

Esta criagio faz parte do trabalho de conclusio de curso das
graduandas em Comunicacdo Social: bacharel em RelacBes Piblicas da
Faculdade de Informac3o e Comunicagio (FIC) da UFG, Déborah Brito
Eombonate e Franciele Toledo Ferreira, sob orientaci3o do Prof D

Claudomilson Fernandes.
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Assinatura HV/UFG

A Universidade Federal de Goids ndo permite que as unidades
diretamente wvinculadas a ela crie marcas independentes, desta forma &

permitido apenas o uso de assinaturas para identificacdo.

A assinatura do Hospital Veterindrio, criada pela equipe de Publicidade
& Propaganda da Assessoria de Comunicagdoe da Universidade Federal de
(Goids, & composta pela jungio do nome Hospital Veterinirio, marca e slogan
da UFG.

Com esta medida a UFG preserva sua identidade & mantém um vinculo

identificatdrio com suas unidades, mantendo seu cardter institucional e

evitando possiveis desvios de imagem. Como pode ser visto  abaixo:

Hospital .‘. U FG
Veterinario ‘..

PolERSATNAE: FEDERAL D G

Conhecimento em beneficio da comunidade.




Versao Preferencial

Seguindo as normas estabelecidas no manual de marca da
Universidade Federal de Goiis, a assinatura preferencial se trata da
versdo horizontal, contendo os seguintes elementos: nome Hospital

Veterindrio, marca e slogan da UFG.

0 simbolo utilizado € criado a partir dos elementos que compdem
a sua versdo principal. Na impressio em cores, deve-se utilizar simbolo
em azul-escuro [Pantone 300 e texto ern preto, em baixa luminosidade
no funde, o texto em branco e imagem em azul-claro (Pantone 643). As
versbes preto ou branco devem ser usadas para impressdes de baixa

legibilidade ou ndo coloridas.

Hospital ... U F G
Veterinario ‘.. v § -

Conhecimento em beneficio da comunidade.

07
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Possibilidades de aplicacido da assinatura

Hospital .‘U
Veterinario .-. - JFG

Conhecimento em beneficio da comunidade.

were | SSUFG

Conhecimento em beneficio da comunidade,

Hospital -.. U FG
Veterinario -..

Conhecimento em beneficio da comunidade.

wene| SSUFG

Conhacimento am beneficio da comunidade,

Hospital .. U FG
Veterinario ....

LUFII‘I':“I.I"II:‘I“.TJ 2im IJt"fI':'fILIL" dl‘l r.IJI11IJI'IIr_1|.'|IJI.".

08
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APENDICE 40- Novo layout para documentos do HV/ UFG — Documentos externos e

documentos internos, respectivamente:

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS
ESCOLA DE VETERINARIA E ZOOTECNIA
HOSPITAL VETERINARIO

Oficio o L20I3HVLUFG
Godinia, 25 de movemben de 2013

An Seshor
Duetee Prof De Cliuds Rodagues Leles
Fendaglo de Apow 4 Pesg - FunspeUFG

Profl. De. Pasls Henrigee Jorpe da Cunha
Daretor do HVIUFG

v SSUFG

Labowwws we e e boivon rabe
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Oficio n? 042/2013/HV-UFG

Goiania, 25 de novembro de 2013.
Ao Senhor
Diretor Prof.

Fundacdo de Apoio a Pesquisa — Funape/UFG

Prof. Dr. Paulo Henrique Jorge da Cunha

Diretor do HV/UFG

Hospital “

Veterinario Y

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS

Conhecimento em beneficio da comunidade.



APENDICE 41- Proposta de Guia do Hospital Veterinario:

GUIA
HOSPITAL VETERINARIO

Hospital

'eUFG
Veterinario ‘.‘

Conhecimento em beneficio da comunidade.
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EXPEDIENTE

I Guia Hospital Veterinario da Escola de Zootecnia
da Universidade Federal de Golas.

Ml Direcio/Coordenadores

Prof. Dr. Paulo Henrigue Jorge da Cunha
Diretor do HV/UFG

M.V. Apéstolo Ferreira Martins
Vice-diretor do HV/UFG

Prof. Dr. Claudomilson Fernandes
Orientador

[ Diagramacio e Revisio Técnica

Déborah Brito Bombonate
Graduanda em Relagbes Pidblicas

Franciele Toledo Ferreira
Graduanda em Relagdes Pablicas

M Circulagiio Externa

Goidinia - GO/ Novembro 2013

Hospital Veterinario
Escola de Veterindiria e Zootecnia
Campus Samambaia, Caixa Postal 131, CER. 74001-970
Goldinla - GO
3521-1587 f 3521-1596
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PREFACIO

O Guia foi criado com objetivo de orientar o publico
externo (usuarios) quanto ao funcionamento do Hospital
Veterinario da Escola de Veterinaria e Zootecnia da
Universidade Federal de Goias. Sdo descritas normas e
procedimentos basicos para o atendimento adequado de
seus publicos.

Esta criagdo faz parte do trabalho de conclusdo de curso

das graduandas em Comunicagdo Social: bacharel em
Relagboes Publicas da Faculdade de Informacdo e
Comunicagdo (FIC) da UFG, Déborah Brito Bombonate e
Franciele Toledo Ferreira, sob orientagdo do Prof. Dr.
Claudomilson Fernandes.
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6
CONHECA O HOSPITAL VETERINARIO DA UFG

Estamos em vigor desde 1980, com atendimento clinico e
cirdrgico a animais de grande e pequeno porte. Nosso
quadro de funcionarios é formado pela jun¢do de esforgos
entre diversos profissionais, que contribuem para o
crescimento do HV/UFG.

Devido o carater didatico-pedagégico, possibilitamos o
ensino com a insergdo dos programas de especializagdo
em residéncia e estagios (curriculares e extra-
curriculares). Oferecemos suporte aos experimentos de
Mestrado e Doutorado do curso de Pés-Graduagdo em
Ciéncia Animal, além de atender a comunidade em geral,
visando sempre a satide e 0o bem-estar dos animais.
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NOSSAS DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS

“Promover ensino, pesquisa e extensdo.
Contribuindo para a formagdao de profissionais
qualificados e para o bem-estarhomem /animal.”

VISAO

“Ser um hospital veterindrio universitirio
reconhecido como referéncia no ensino, pesquisa
e extensdo.”

“Comprometimento com a sanidade e bem-estar
animal, saude publica, ensino, pesquisa, extensdo
e consciéncia ética.”




NOSSOS OBJETIVOS

M Desenvolver atividades didatico-pedagégicas para o
aprendizado nas dreas de Clinica, Cirurgia e suas
especialidades, além de Diagnéstico por Imagem e
Patologia Clinica, para animais de pequeno e grande
porte;

M Proporcionar a consolida¢ao do ensino com a inser¢ao
dos programas de Especializagdo em Residéncia e
estagios curriculares e extra-curriculares;

M Oferecer suporte aos experimentos de Mestrado e

Doutorado do Curso de Pés-Graduagdo em Ciéncia
Animal da EVZ/UFG;

M Atender a comunidade em geral, visando a satde e o
bem-estar de seus animais.
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INFORMACOES GERAIS

Onde o HV/UFG estilocalizado?

Campus Samambaia da Universidade Federal de Goias.
Caixa postal 131, CEP- 74001-970, Goiania- Goias.

Como entrar em contato?

Através dos telefones: (62) 3521-1596 / 1587 ou pelo site:
http:/ /hospitalveterinario.vet.ufg.br/.

Qual a drea de atua¢io do HV/UFG?

Pequenos animais e grandes animais




_———

VALORES COBRADOS
Os procedimentos no HV sdo gratuitos?

Os procedimentos realizados no Hospital Veterinario nao
sdo gratuitos. Apesar do HV ser um 6rgao complementar
pertencente a Escola de Veterinaria e Zootecnia (EVZ) da
UFG, ndo apresenta subsidio financeiro disponibilizado
pelo MEC suficiente para realizar atendimentos
totalmente gratuitos paratodaa populagao.

0 valor cobrado pela prestacao de servigos é destinado a
gastos com manuten¢do da infraestrutura e
equipamentos, quantidade e qualidade de materiais
essenciais para o funcionamento do hospital e pagamento
de metade dos funciondrios do HV.

Para saber os valores cobrados entre em contato com a
tesouraria através do nimero 3521-1644.
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CONSULTAS

Quais os procedimentos necessarios para realizar
uma consulta?

Basta entrar em contato com a recep¢do através dos
nimeros: 3521-1587 / 3521-1596 e realizar o
agendamento antecipado. As consultas sao realizadas de
segunda asexta, das 8has 17 horas.




—
%)

EMERGENCIA

Como funciona aemergénciado HV/UFG?

0 atendimento emergencial é restrito aos casos graves,
que ndao podem esperar consultas marcadas com
antecedéncia, devido risco de vida do animal. O hospital
trabalha com limites de atendimento emergencial, sendo
que a quantidade pode ser reduzida se algum caso exigir
exclusividade de aten¢do do médico veterinario.

Para evitar transtornos, recomenda-se que o interessado
em ser atendido na emergéncia ligue para o hospital antes
dese deslocar.

Porque o Hospital Veterinirio ndo atende emergéncias
nassextas-feiras?

As sextas-feiras sdo destinadas a realizacdo de reunides
técnicas com a equipe médica do HV/UFG (professores,
veterindrios servidores e veterindrios residentes), das 8h
as 10h. Os residentes do hospital também possuem aulas
no periodo matutino e vespertino.
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13
RECOMENDACOES CIRURGICAS

Como funciona o tratamento cirdrgico do HV/UFG?

Informacoes Gerais

M O tratamento cirlrgico é sempre o dltimo recurso na
tentativa de salvar, prolongar ou melhorar a vida do
animal, Entretanto, quando for necessaria a anestesia
geral, havera risco de vida do paciente. Portanto, o
proprietario estando ciente disto, isenta 0 médico
veterinario por quaisquer eventuais acidentes.

m Os riscos para o animal aumentario caso o
proprietario omita informagdes.

MW A mediacdao pds-operatério, de acordo com a
prescricio do médico veterinario, sera de
responsabilidade do proprietario. Conforme a
condicéo clinica, podera ser indicada nova internagdo
do animal, acarretando novo 6nus ao proprietario.

M O pagamento do valor combinado devera ser efetuado
antes do procedimento, e ndo sera devolvido em
hipétese alguma. Transcorridos 30 dias da data da
cirurgiasera cobrado o valor de uma nova consulta.




Pré-Operatoério: (salvo em emergéncias)

M O animal devera estar em jejum de dgua por 2 (duas)
horas e de alimentos por 6 (seis) horas, antes do
horério marcado para o procedimento.

M Os pequenos animais deverao estar no HV, 30 minutos
antes do procedimento.

M Os grandes animais deverdo estar no HV, 24 horas antes
do procedimento. Para os equinos, a apresentacao do
Atestado NEGATIVO para Anemia Indecciosa Equina é
obrigatoria.
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15
Pés-Operatério

Pequenos Animais

Para pequenos animais, quando o uso do colar elisabetano
for recomendado pelo meédico veterinario, o cliente
devera obrigatoriamente adquiri-lo. Caso contrario, e
havendo lesdes poés-cirirgicas decorrentes do nio
cumprimento desta recomendagédo, sera cobrado um novo
valor pelo procedimento dereparacao.

Grandes Animais

Apoés alta clinica, o proprietario devera retira-los das
dependéncias do HV em no maximo 5 dias uteis. Caso
contrério, o HV se reserva o direito de guarda do animal e
encaminhamentos cabiveis, para resguardar seu bem-
estar e minimizar prejuizos advindos de uma estadia
prolongada.




161

16
Saiba Mais

Site: http://hospitalveterinario.vet.ufg.br/

Telefones: (62)3521-1596 / 1587

As informagdes contidas neste Guia foram fornecidas pela
direcdo do Hospital Veterinario.
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Conhecimento eém beneficla da comunidade.

hospitalveterinario.vet.ufg.br




