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DOSSIE TEMATICO

Pesquisa Aplicada em Comunicagao

Num panorama em que a sociedade estd cada vez mais
conectada e participativa dentro do ambiente virtual, faz-se
necessario que as organizagoes voltem a atengdo para esse
cenario digital. Este trabalho terd como foco de pesquisa
uma instituicdo publica da &rea da salde, 0 HU-UFMA,
uma vez que, o setor de Comunicacdo Social do referido
hospital percebeu o grande potencial de estreitar o vinculo
com o0 seu publico, consequentemente, trabalhar o
fortalecimento institucional, por meio de estratégias que
aliam duas grandes e importantes areas: comunicacdo e
humanizacgdo. Para que isso ocorra, a partir de abundante
observacao, traz-se exemplos que ratificam mudancas de
comportamentos dos seguidores do Instagram oficial
@huufma, a nivel de interacéo, de acordo com a abordagem
das publicagdes.

Palavras-chave: Ambiente Virtual; HU-UFMA:
Comunicagéo e Humanizagéo.

Abstract

In a panorama in which society is increasingly connected
and participatory within the virtual environment, it is
necessary for organizations to turn their attention to this
digital scenario. This work will have as its research focus a
public institution in the health sector, the HU-UFMA, since
the Social Communication sector of the aforementioned
hospital realized the great potential of strengthening the
bond with its public, consequently, working to strengthen
institutional, through strategies that combine two large and
important areas: communication and humanization. For this
to happen, based on abundant observation, we bring
examples that confirm changes in behavior among
followers of the official Instagram @huufma, in terms of
interaction, according to the approach of the publications.

Keywords: Virtual Environment; HU-UFMA,
Communication and Humanization.

Artigo recebido em: 12/07/2023 e Aprovado em: 01/11/2023

1 Introducéo

69 Cambiassu, v. 18, n. 32 — Jul./Dez. 2023



DOSSIE TEMATICO

Pesquisa Aplicada em Comunicagao

Em 1988, com a promulgacao da Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil,
foi instituido no pais o Sistema Unico de Satde (SUS), no qual todo cidad&o brasileiro
teria acesso integral, universal e gratuito aos servicos de saude. A partir dele a salide passa
a ser direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e econémicas
que visem a reducdo do risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e
igualitario as acdes e servicos para sua promocao, protecao e recuperacao. (Brasil, 1988,
art. 196).

De acordo com informacg6es do Ministério da Salde, o SUS é um dos maiores e
mais complexos sistemas de saude publica do mundo, abrangendo desde o mais simples
atendimento para afericdo de pressdo arterial, por meio da Atencdo Priméria, até um dos
procedimentos mais complexos que é o transplante de 6rgdos. A gestdo das acles e dos
servicos de saude deve ser solidaria e participativa entre os trés entes da Federacdo: a
Unido, os Estados e os Municipios. Pode-se destacar, entre os principios fundamentais
que norteiam esse sistema, a universalidade, a integralidade e a equidade. Além disso,
pode-se revelar como principios organizativos a regionalizacdo e a hierarquizacdo; a
descentralizacdo e o comando Unico; e a participacdo popular.

Em 2003, com o objetivo de colocar em préatica os principios do SUS nas rotinas
dos servicos de saude, foi lancada a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), a qual
visava produzir novas formas de gestao e cuidado. Ademais, de acordo com informacgdes
do Ministério da Salde, essa politica tem o objetivo de incentivar a comunicacao entre
gestores, trabalhadores e usuarios. E com isso, construir um enfrentamento coletivo das
relacGes entre o poder, o trabalho e o afeto, que muitas vezes sdo desumanizadoras e
inibem a autonomia e a corresponsabilidade dos profissionais de saude no seu trabalho,
chegando aos usuarios, no que tange ao cuidado préprio.

Os usufrutuarios de satde possuem direitos garantidos por lei, que devem ser
respeitados pelos servigos em todas as fases do cuidado, desde o acolhimento até a alta,
inclusive, referente a utilizacdo de estratégias para incentivar o conhecimento desses
direitos.

Este artigo focara na perspectiva trabalhada na “Carta de Direitos dos Usuarios do
SUS” de que todo cidaddo tem direito ao atendimento humanizado, acolhedor e livre de
qualquer discriminacao e de que todo cidadao tem direito a um atendimento que respeite

a sua pessoalidade, seus valores e seus direitos.
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A partir dessa perspectiva, durante a pesquisa, foi possivel observar que o Hospital
Universitario da UFMA, por meio de sua Unidade de Comunicacdo Social, investiu em
um novo formato de publicagdes no Instagram oficial da instituicdo. Essa nova forma de
publicacdo nas redes deu maior visibilidade as acbes humanizadas percebidas nas rotinas
de trabalho dos profissionais que ali atuam, objetivando mostrar para a comunidade um
outro lado do hospital para além das tecnologias “duras”, ou seja, além dos equipamentos
de ponta, apresentou outra vertente que ndo fosse s6 a de reunifes, visitas oficiais,
eventos, entre outros.

Desta maneira, a intencdo da equipe foi apontar o que ha de mais humano no
atendimento: um passeio terapéutico para atender a um desejo de um paciente, um
aniversario para diminuir a auséncia e a distancia da familia, uma musica escolhida pelo
paciente para ser cantada a beira de seu leito, entre tantas acdes, que sdo realizadas no dia
a dia desses profissionais e que mostram suas relagdes com os pacientes. Tudo faz parte
do cuidado. Tornar isso publico, entendendo de que forma esse cuidado desperta a
valorizagéo do trabalho, o maior envolvimento das equipes, a alegria dos pacientes em
poder ser inspiracdo para outros e, consequentemente, o fortalecimento institucional é o
objetivo desse artigo. Para tanto, parte-se de uma reflexdo baseada nas interacdes entre as
publicacdes realizadas na pagina do Hospital Universitario da UFMA no Instagram e 0s

comentario, curtidas ou reacfes expressas nessas publicacoes.

2 Problema

O Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo (HU-UFMA) é
um 6rgdo da Administracdo Publica Federal, vinculado a Empresa Brasileira de Servigos
Hospitalares (EBSERH), que é ligada ao Ministério da Educacdo (MEC), e foi criada em
2011. Atualmente, administra 40 hospitais universitarios federais.

O HU-UFMA é um hospital que desenvolve atividades de assisténcia, de ensino
e de pesquisa na area de satde e afins. E certificado pelo Ministério da Educago - MEC
e Ministério da Salde — MS. E referéncia estadual para os procedimentos de alta
complexidade e atende a todos, sem distin¢do, integrando-se a estrutura orgénica do
Sistema Unico de Satde (SUS).

Para atender a diversidade do publico do hospital e a partir do importante papel
da comunicacdo organizacional, 0 HU-UFMA utiliza diversos canais de comunicagdo
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gerenciados pela Unidade de Comunicacdo Social, pelos quais mantém uma interacéo
com a sociedade, dando visibilidade e transparéncia as a¢@es institucionais, nos campos
do ensino, pesquisa e assisténcia. Também divulga para o publico externo informagoes
sobre os diversos servicos e eventos cientificos relacionados ao HU-UFMA, aproximando
a sociedade ao hospital. Todavia, o setor percebeu que precisava mudar sua estratégia de
comunicativa no canal oficial do Instagram, pois o nivel de interacdo em cada postagem
variava de acordo com o tema que estava sendo trabalhado. Quando os temas eram
técnicos, com foco em visitas oficiais, eventos solenes ndo apresentavam tanto
engajamento comparado com temas que trabalhavam o lado mais humano das atividades
desenvolvidas diariamente.

A comunicagdo nas OrganizacOes precisa ser entendida como essencial e
concisamente arquitetada, assim como pontua Kunsch (2012, p.13) “A comunicagdo
organizacional nos campos governamental e corporativo comecgou a ser encarada como
algo fundamental ¢ uma area estratégica na atualidade.” A autora acrescenta, ainda, que
“Considerando o poder e a relevancia que a comunicacao assume no mundo de hoje nas
organizacOes dos trés setores, estas precisam se pautar por politicas de comunicacao
capazes de levar efetivamente em conta os interesses da sociedade.” (Kunsch, 2012, p.13).
Um dos seus maiores desafios é entender e administrar a gestdo da informacéo para um
publico tdo diversificado, que se torna ainda mais desafiador quando se trata de uma
estrutura complexa como a de uma instituicdo de salde.Refor¢ando esse pensamento,
tem-se Senhoras (2007, p. 45) quando explica que “O exame da realidade de um hospital
revela uma das estruturas mais complexas dentre as que participam da sociedade
moderna. Esse argumento ¢ recorrente na area da saude”.

Os hospitais séo organizac¢des que prestam servicos para a populagéo e, portanto,
tém uma importancia significativa para toda a comunidade. Todos em algum momento
da vida, principalmente nos mais delicados, buscam por tratamentos de salde. Senhoras

(2007, p. 46) assegura que

Os hospitais sdo tipicas organizacdes prestadoras de servigos, de
grande utilidade e importancia para a comunidade em geral.
Além de algumas pessoas terem como trabalho o cotidiano
hospitalar, é 14 que muitas pessoas buscam ajuda nos momentos
fundamentais- e também os mais dificeis- de suas vidas.
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Nassar (2004, p. 13), por sua vez, acrescenta aquilo que é importante para um

hospital para além das tecnologias:

Para um hospital é importante ter equipamentos de Ultima
geracdo, prestar servicos de qualidade, ter em seu quadro
profissionais renomados, ser reconhecido como referéncia em
pesquisa médica, mas ndo menos essencial é sua capacidade de
estabelecer comunicacgdo aberta, continua e eficiente com seus
publicos.

A comunicacdo, dessa forma, se coloca como uma estratégia fundamental na
construcdo do eficaz relacionamento da organizacao e de seus diversos publicos.

Dessa maneira, Kunch (2003, p. 72) sinaliza que:

As organizagdes em geral, como fontes emissoras de
informacdes para os seus mais diversos publicos, ndo devem ter
a ilusdo de que todos os seus atos comunicativos causam 0S
efeitos positivos desejados ou sdo automaticamente respondidos
e aceitos da forma como foram intencionados. E preciso levar
em conta 0s aspectos relacionais, 0s contextos, 0s
condicionamentos internos e externos, bem como a
complexidade que permeia todo o processo comunicativo. Dai a
necessidade de ultrapassarmos a visdo meramente mecanicista
da comunicacdo para outra mais interpretativa e critica.

3 Metodologia

Para este artigo foi possivel acompanhar o desenvolvimento de um planejamento
de comunicacgdo com foco nos principais interesses do publico externo a partir do tipo de
interacdo e do nivel de engajamento nas publicacGes realizadas no Instagram do HU-
UFMA, campo empirico da pesquisa, sendo identificado mudancas nos niveis de
interacdo que sugere uma possibilidade de impactos positivos com as publicacfes com
foco mais humanizado, ndo s6 na sociedade em geral, mas também nos proprios
colaboradores.

Com base na importancia da visdo mais interpretativa e critica tdo elucidada por
Kunsch (2003, p. 245) foi possivel, apds levantamento de dados dos niumeros de
interacOes junto a comunicagdo do hospital, uma mudanga das estratégias de comunicagdo
para trabalhar mais as tematicas desenvolvidas no dmbito do hospital com foco na
humanizacdo. Ainda sendo possivel notar um retorno positivo das publicacbes em

comparagBes com outras postagens mais técnicas.

As organizagdes modernas, para se posicionar perante
a sociedade e fazer frente a todos os desafios da complexidade
contemporanea, precisam planejar, administrar e pensar
estrategicamente a sua comunicacdo. N&o basta pautar-se por
acles isoladas de comunicacdo, centradas no planejamento
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tatico, para resolver questdes, gerenciar crises e gerir veiculos
comunicacionais, sem uma conexdo com a analise ambiental e
as necessidades do publico, de forma permanente e
estrategicamente pensada.

E ainda segundo Kusnch, ¢ importante também que a alta administracdo esteja

sensibilizada e entenda a comunicagdo como area estratégica:

Faz-se necessario sensibilizar a alta administracdo da
organizacdo e conseguir Seu comprometimento com a
comunicagdo; conceber a comunicagdo como fator estratégico
na divulgacdo da missdo e dos valores da organizacdo perante
todos 0s seus publicos; considerar a comunicacdo como um setor
integrado nos processos internos de gestdo estratégica,
demonstrando seu papel eficaz nas relaces interpessoais,
interdepartamentais e interorganizacionais, na busca da sinergia
organizacional para a consecugdo dos objetivos globais, a
criacdo de valores, o cumprimento da misséo, o estabelecimento
da visdo, a melhoria de desempenho, etc. (KUSNCH, 2003, p.
247).

Esse entendimento facilita, até mesmo, o relacionamento do setor da comunicacao

com os diversos setores do hospital, por também entenderem o campo como estratégico
para suas acoes, criando elos mais fortalecidos, promovendo a permuta de informacoes
de maneira mais agil e entendendo que a comunicacdo pode promover o diferencial a
partir de um conhecimento mais aprofundado.

E em uma perspectiva complementar, pontua-se aqui também o que foi definido
como “trabalho de emocao” por Kathy Miller, da Texas A&M University citada no artigo
de Dennis Mumby (2010) sobre Reflexdes criticas acerca de comunicagdo e humanizagdo
nas organizacgdes. O tedrico explica esse termo como um trabalho em que os membros se
unem autenticamente entre si de forma cuidadosa e compassiva ao contrario da definicéo

de “trabalho emocional” no qual a emog¢ao dos funcionarios € explorada:

Menciono esse trabalho porque acho que ele sinaliza
uma importante virada em nosso campo, que valida a
necessidade de reconhecer e entender membros das
organizac¢Bes como seres complexos que fazem muito mais que
trabalhar em seus locais de servico. A medida que organizagdes
e corporacfes assumem um papel ainda mais importante nas
nossas vidas cotidianas, acho imperativo que reflitamos sobre as
implicacbes de formas diferentes de estruturar e conceituar os
seres humanos que vivem, trabalham, sentem choram e riem
nelas. (MUMBY, 2010, p. 36 e 37).

Ainda sobre esse trabalho, Miller pontua cinco tipos de emog6es no contexto do
trabalho: as demandadas pelas organizacdes, as demandadas pela ocupagédo do cargo, as
emocOes com o trabalho, as emogdes no trabalho e as emocg6es em relacdo ao trabalho.

Destaca-se nesse artigo a que esta relacionada com a ocupacgdo do cargo, uma vez que

74 Cambiassu, v. 18, n. 32 — Jul./Dez. 2023



DOSSIE TEMATICO

Pesquisa Aplicada em Comunicagao

profissionais da area da salde, que sdo a maior forca de trabalho do hospital, tem uma
maior tendéncia de emocOes positivas baseada nas relacOes interpessoais com 0S
pacientes, pela prépria natureza humanizada da profissdo. Comprovando-se pelas belas
historias que podem ser contadas pelo Instagram institucional, as quais refletem o cuidado
e as conexdes emotivas que surgem de forma espontanea e convertendo ainda mais beleza

a esse trabalho.

4 Desenvolvimento De Solucéo

Segundo Manuel Castells (1999, p. 446): “Os vinculos cibernéticos oferecem a
oportunidade de vinculos sociais para as pessoas que, caso contrario, viveriam vidas
sociais mais limitadas, pois seus vinculos estao cada vez mais espacialmente dispersos”.

Em um cenério de continuo avanc¢o tecnoldgico, a comunicagdo ganha um espaco
cada vez mais significativo como pode-se observar nesse trecho de Guedes, Silva e Santos
(2015, p. 02):

Os recursos tecnolégicos comunicacionais disponiveis na
contemporaneidade, ao promoverem e facilitarem a interagdo, as
trocas simbdlicas e o compartilhamento de conteido, também
possibilitam novos comportamentos das pessoas como cidadas,
empregados, consumidores, eleitores etc. A interaco e as trocas
geram lagos e vinculos sociais que podem viabilizar a
comunicacdo e os relacionamentos nos planos pessoal e
organizacional. A mudanca no modo de viver e de se comunicar
dos sujeitos na sociedade repercute no terreno organizacional,
tendo-se em conta que 0s grupos de interesses que interagem
com as empresas publicas, privadas ou sem fins lucrativos
também dispdem de mais possibilidades de interagdo,
negociagdo e exercicio de direitos, 0 que exige um novo olhar
sobre as formas das organizagbes se comunicarem e se
relacionarem com aqueles grupos.

Ainda ressaltam que:
No campo organizacional, considerando-se que os profissionais
de comunicacdo devem ser capazes de utilizar e potencializar o
uso das tecnologias, a eles também cabe humanizar os processos
por elas viabilizados e facilitados, comegando pelo dialogo entre
eles proprios em busca de objetivos comuns. E pela
comunicacdo que se tenta evitar o conflito de toda ordem e a
humanizagdo desse processo pode ser um caminho para se
alcancar tal propésito (GUEDES, SILVA E SANTOS 2015,
p.10)

De acordo com pesquisa realizada com a equipe da Unidade de Comunicagédo, um

dos canais institucionais de maior visibilidade do Hospital Universitario da UFMA é o

Instagram, que conta atualmente com mais de 28 mil seguidores, como dito
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anteriormente, gerenciado pela Unidade de Comunicacdo Social, que tem uma equipe
formada por 6 profissionais: uma relagdes publicas, duas jornalistas, uma social midia,
um fotografo e um assistente administrativo. O canal citado foi criado em 2017 e vem
aumentando seu alcance gradativamente. Inicialmente, o Instagram foi utilizado apenas
como mais um espaco para divulgar as acbes do hospital, replicando contedos ja
disponiveis no site, com base em relatos dos comunicadores que atualizam o canal.

Ao longo da trajetoria da pagina do hospital nessa rede social e buscando por uma
aproximacdo maior do publico, também, verificando quais conteddos Ihe despertavam
maior interesse, a equipe trabalhou num planejamento com foco em ndo SO estresir
matérias, mas criar algo direcionado especificamente para essa rede e com efeito disso
destacaram-se as acOes humanizadas que aconteciam rotineiramente nos leitos,
corredores e até fora dos muros do hospital. Ainda com base na pesquisa desenvolvida na
Unidade de Comunicacédo Social, de forma pro-ativa ou com a indicacdo das areas do
Hospital Universitario da UFMA, os conteldos sdo pensados, seja no formato de video
ou “carrossel” de fotos, a partir das informagdes coletadas e das imagens captadas.

Kunsch (2006, p. 06) afirma inclusive que “As organizagdes, como partes
integrantes da sociedade, sdo diretamente afetadas por todas essas novas mudangas e,
consequentemente, a sua comunicagdo assume novas formas de atuagdo.”. Enfatiza que
ela se torna estratégica, uma vez que deixa de exercer uma funcdo apenas técnica e
instrumental. Acrescentando também, que “As agdes de comunicagdo precisam ser muito
mais bem pensadas estrategicamente e planejadas com base em pesquisas cientificas e
analise de cenarios.” (Kunsch, 2006, p. 06).

Durante a pesquisa diretamente no @huufma, apos a mudanca de estratégia, ja nas
primeiras publicagcdes observadas, foi perceptivel o despertar, tanto dos internautas, por
meio dos comentarios, curtidas e compartilhamentos, quanto dos préprios profissionais,
uma vez que houve um aumento significativo das iniciativas para enviar para o setor da
comunicacdo as acOes ja registradas. Acréscimo, até mesmo, de producdo de
possibilidades de publicacdo ou as solicitacdes para a equipe da comunicagdo acompanhar
as atividades com foco no desejo de algum paciente, segundo a equipe de Comunicagéo
do HU-UFMA. Assim como, por outro lado, a participagcdo no Instagram do hospital
ganhou um novo ritmo, exigindo da equipe de comunicagdo a disponibilidade de um

profissional para atuacao especifica com a rede social, além da participacdo de mais trés
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membros da equipe, entre eles jornalistas e relagdes publicas, para auxiliar também nos
monitoramentos. Os profissionais atuam de forma integrada para colaborar com a

otimizacdo dos resultados.

A comunicagéo cléssica, instrumental, exclusivamente técnica e operacional
ndo atende mais as demandas das organizagbes no novo ambiente
socioecondmico e politico. Responsabilidade social publica, preservagdo do
planeta por meio de um desenvolvimento sustentavel, respeito a diversidade,
transparéncia, ética, valores intangiveis etc. sdo imperativos que norteiam os
comportamentos institucionais e, consequentemente, exigirdo uma
comunicagdo organizacional muito mais proativa e estratégica. (KUNSCH,
2018, p. 16 e 17)

De acordo com as informacBes coletadas durante a pesquisa, a equipe de
Comunicacdo pontuou que as acGes sempre existiram, mas o interesse em divulgar se
tornou mais forte diante desse novo momento, em que uma agao vai incentivando outras.
Destacando, também que 0 momento pandémico causado pelo novo coronavirus tornou
as publicacBes desta instituicdo de salde ainda mais acessadas no Instagram, ja que
recebeu pacientes com covid o que levou a equipe a realizar uma abrangente cobertura
dessas rotinas. Destacando-se que o fator humanizacdo foi o diferencial, inclusive nesses
casos da pandemia que atingiram nimeros astrondémicos.

A seguir serdo relatados alguns exemplos de publicacbes que despertaram
interacBes bem positivas e animadoras. Lembrando que toda publicacdo realizada tem a
autorizacdo do uso de imagem:

Para amenizar o estresse e a ansiedade de uma paciente com gestacao de alto risco,
a equipe de Psicologia e Enfermagem Obstétrica pensou em um momento especial para a
gestante que ja estava ha 45 dias internada e longe da familia. Promoveram um momento
terapéutico com aromaterapia, musica, pintura gestacional e sessdo de fotos. A publicacdo
traz imagens que captaram a sensibilidade da acdo e de acordo com dados
disponibilizados pela Unidade de Comunicagdo despertou 1.478 curtidas, 135
comentarios, 137 compartilhamentos. Entre os comentéarios, muitos elogios aos
profissionais, muitos relatos de profissionais que atenderam a paciente, relatos de
profissionais que sentem orgulho em fazer parte da instituicdo, inclusive, muitos
aproveitam para elogiar outros profissionais do hospital, marcando cada um nos
comentarios. A propria paciente faz um relato bem emocionado e de muita gratid&o.

No auge da pandemia foi preciso receber os amazonenses no HU-UFMA para dar

a eles a possibilidade de um tratamento digno. Entre as diversas publicacdes, tem um
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video sobre o0 aniversario de um deles que chegou transferido para S&o Luis no dia do seu
aniversario, mas a equipe nao deixou passar em branco e cantou parabéns com a presenca
da familia por meio de video chamada. O video elaborado pela comunicacdo com uma
sequéncia de imagens captadas tanto pelos profissionais de comunicacdo quanto pelos
profissionais do hospital, estes ultimos nas areas de isolamento que sé eles podiam ter
acesso. Essa publicacdo chegou a marca de 10.485 visualizagBes, 1.755 curtidas, 180
comentarios e 272 compartilhamentos.

Outra publicacao foi sobre um passeio terapéutico em que a equipe realizou o
desejo do paciente que gostaria de ir a praia. Por ser paciente de UTI foi preciso uma
logistica junto ao Servico Médico de Urgéncia — SAMU. Converteu-se em um presente
ndo s6 para o paciente, mas para toda a equipe envolvida. O video teve 50,1mil
visualizacdes, 3.101 curtidas, 159 comentarios.

Em uma postagem sobre o aniversario de um paciente que gostaria de ter como
tema os super-herdis, e os profissionais ndo sé atenderam ao pedido, mas se vestiram
como tais para fazer tudo ficar ainda mais encantador, os comentarios evidenciaram a
bela iniciativa dos profissionais e vdo de encontro com o que foi proposto como
perspectiva de analise no inicio desse artigo. E possivel perceber um despertar da
valorizacdo do trabalho, um maior envolvimento das equipes.

Um dos comentarios pontuou ‘“Nao gente paraaaa tudo...isso foi demais! Além de
super fofo, muito engracado e demonstrou 0 quanto esses profissionais tem
empatia...amei as poses dos super-herdis.”. Outra seguidora, em resposta a essa
publicagdo falava assim “Parabéns a esses profissionais pelo gesto muito bonito. Ainda
existem pessoas no mundo capaz de gestos nobres em relagdo ao préximo”. Uma
colaboradora também deu sua opinido “Por essas e outras que tenho orgulho desta
instituicdo. Aqui reside mais que cura... Aqui reside fé em dias melhores, reside empatia,
reside amor...”.

Comentarios como esses, repetem-se em varias publicagdes, seja de colaboradores
elogiando a iniciativa de outros setores, seja de profissionais envolvidos na agéo
diretamente, seja de pacientes que estdo sendo atendidos ou que ja passaram por algum
atendimento no hospital e que de alguma forma se identificam e externam seus

sentimentos.
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Sabe-se perfeitamente que “nem sé de flores vive-se 0 mundo”, muito menos no
campo digital, mas entendendo que diante das criticas é possivel amadurecer e melhorar,
0 espaco de interacdo, por vezes, também abre um leque de possibilidades para receber
mensagens nem tdo favoraveis, o que também contribuiu para dar um feedback a
instituicao.

Quando se observa publica¢des mais técnicas, divulgando dados mais “frios”, as
interacbes sdo bem menores, principalmente na quantidade dos comentarios. Como
exemplo, foi divulgada na pagina uma visita de gestores do municipio de Séo Luis ao
hospital para alinhar acbes de um projeto que é desenvolvido em parceria com HU-
UFMA. Percebendo-se que publicacdo obteve, apena, 384 curtidas, 3 comentérios e 2
compartilhamentos.

Ou mesmo em uma publicacdo de um evento online sobre a sensibilizacdo do
hospital para um determinado tema de saide em que teve um total de 104 curtidas,
nenhum comentario e nenhum compartilhamento.

N&o significa dizer que sdo assuntos menos importantes, mas para o publico desse
canal de comunicacédo, sdo assuntos que ndo despertam tanto interesse, em decorréncia
disso ndo colocam suas opinides, ndo compartilham de forma esponténea, ndo ha tantas
reacOes. O que reforca a l6gica de que o ingrediente especial da humanizacdo da um toque
peculiar no conteudo divulgado nas redes sociais.

Em todas as publicagdes, foi identificado, durante as analises da pagina da
instituicdo no Instagram, que a midia social humanizada interage com a populacao:
respondendo os comentarios, repostando as publicacBes em que é marcada, curtindo 0s
comentarios, possibilitando assim, o fortalecimento do vinculo, a partir do momento que

dar valor a essas interagdes.

5 Consideracdes Finais

Com a compreensdo das diretrizes que regem o Sistema Unico de Salde e
entendendo que o acesso de forma universal, gratuito, equitativo € um direito de todo
cidad&o pela Constituicdo Federal e que mais do que isso, o direito diz respeito também
a um atendimento humanizado, fica mais facil perceber como um Hospital Universitario,

que esta inserido nessa logica do SUS, desenvolve suas atividades e, consequentemente,
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trabalha uma linha de divulgacdo que elenca essa tematica como essencial para o seu
fortalecimento institucional.

Dentro da rotina do hospital, inclusive pela caracteristica do ensino, hd um mundo
de possibilidades para trabalhar a comunicagdo com foco na populacdo que busca um
estreitamento das relagcdes por meio do Instagram do HU-UFMA.

A andlise foi escolhida a partir de uma nova perspectiva da Unidade de
Comunicacédo Social que percebeu que postagens que refletiam o que ha de mais bonito
na relacdo profissional/paciente era o que gerava maior interacdo na rede, inclusive
despertando comentarios espontaneos, elogios e reconhecimentos da instituicéo citada.

Com isso, foi observada, por meios dos exemplos apontados aqui, a importancia
desse novo planejamento com as mudangas de conteudo baseados no feedback da
populacéo.

Para Kunsh (2018, p.17):

Os aspectos relacionais, a subjetividade presente nas
organizacBes, 0s contextos, 0s condicionamentos internos e
externos, bem como a complexidade que permeia a comunicagao
que nelas acontece, constituem elementos fundantes para pensar
a cultura e suas diversas interfaces no ambiente organizacional.
Dai a necessidade de se superar a visdo meramente mecanicista
da comunicagdo ou sua dimensdo apenas instrumental e
incorporar uma visao humanista, com aportes conceituais dos
paradigmas interpretativo e critico da comunicagdo
organizacional.

Diante do exposto, a equipe do hospital percebeu a oportunidade de mudanca,
também pbde contar com o bom relacionamento estabelecido junto aos demais setores,
que muito contribuem com as a¢Oes de comunicacdo. Aliando, dessa forma, as novas

possibilidades que os avancos tecnoldgicos possibilitam a &rea da comunicacao.

Essa nova dindmica de processamento de informacbes e da
comunicacdo na era digital altera completamente as formas
de relacionamentos e o modo de produzir a comunicagéo.
Tudo isso provoca profundas transformagdes no ambiente
organizacional e coloca em xeque a visdo e a classificacdo
tradicional de ver a comunicagdo tdo somente como transmissao
de informaces e como simples fator estratégico para alavancar
negécios (KUNSCH, 2018, p.17)

Entende-se que o novo caminho seguido pelo hospital e o desenvolvimento de

todas as estratégias voltadas as melhorias das relacGes entre 0s usuarios e a instituicdo
mostraram-se positivas, inclusive no que se refere a imagem institucional. O aumento das
interacdes, ndo sé pela quantidade, mas pela qualidade dos comentarios otimistas, de

validacao do trabalho e de gratiddao, comprovam que esse pode ser um dos caminhos para
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contribuir com o fortalecimento do hospital publico, universitario, cheio de boas histérias

para contar.
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