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RESUMO

A comunicagéo institucional em hospitais publicos universitarios exerce papel estratégico
na construcao da confianga social e da reputacao institucional, sobretudo em ambientes
digitais marcados pela exposigao continua, com participagdo ativa do publico. Este
trabalho teve como objetivo geral compreender como os discursos institucionais de
humanizagdo e as interagdes do publico no Instagram do Hospital Universitario da
Universidade Federal do Maranhdo produzem sentidos relacionados a sua confianca
social e a sua reputagao institucional. Assim, buscou-se identificar os conteudos
institucionais publicados pelo hospital, categorizar as formas de interacdo do publico
nessas publicagdes e examinar os sentidos predominantes expressos nos comentarios
dos usuarios. A pesquisa caracterizou-se como exploratoria, descritiva e qualitativa,
fundamentada na Analise Critica do Discurso. O corpus empirico foi composto por
quarenta e trés publicacbes e mil seiscentos e nove comentarios, coletados no perfil
institucional do HUUFMA, entre junho e outubro de dois mil e vinte e cinco. Os resultados
mostraram que, embora as publicacbes informativas predominem em volume, os
conteudos de humanizacado concentram a maior densidade de engajamento qualificado.
A analise discursiva dos comentarios revelou trés registros predominantes: relatos de
confiangca reconquistada apos experiéncias de quase exclusdo do sistema de saude,
transformacado de histérias individuais em simbolos coletivos de esperanca, e
questionamentos publicos sobre a equidade na distribuigcao de investimentos. Constatou-
se também que nenhum dos comentarios analisados recebeu resposta institucional e que
a frequéncia de publicacdo estabelecida pelo manual interno de conduta digital do
hospital ndo foi cumprida no periodo observado. Conclui-se que a confianga expressa
pelo publico sustenta-se, principalmente, na legitimidade histérica da instituicdo e na
experiéncia direta dos usuarios, e ndao em uma pratica deliberada e continua de escuta
digital, o que representa um risco para a sustentagao da reputacao institucional ao longo

do tempo.

Palavras-chave: hospital universitario; relagdes publicas; reputagdo institucional;

confianga social; midias digitais.



ABSTRACT

Institutional communication in public university hospitals plays a strategic role in building
social trust and institutional reputation, particularly in digital environments characterized
by continuous exposure and active public participation. The general objective of this study
was to understand how institutional discourses regarding humanization and public
interactions on the Instagram account of the Federal University of Maranhao University
Hospital (HUUFMA) generate meanings related to its social trust and institutional
reputation. Thus, the study sought to identify the institutional content published by the
hospital, categorize the forms of public interaction with these posts, and examine the
predominant meanings expressed in user comments. The research was exploratory,
descriptive, and qualitative in nature, grounded in Critical Discourse Analysis. The
empirical corpus consisted of forty-three posts and 1,609 comments collected from
HUUFMA'’s institutional profile between June and October 2025. The results showed that,
although informational posts predominated in terms of volume, content focused on
humanization generated the highest density of meaningful engagement. Discourse
analysis of the comments revealed three predominant themes: accounts of trust regained
after experiences of near exclusion from the healthcare system; the transformation of
individual stories into collective symbols of hope; and public questioning regarding equity
in the allocation of investments. It was also observed that none of the analyzed comments
received an institutional response and that the posting frequency mandated by the
hospital's internal digital conduct manual was not met during the observed period. The
study concludes that the trust expressed by the public relies primarily on the institution's
historical legitimacy and users' direct experiences rather than on a deliberate, continuous
practice of digital listening situation that poses a risk to the sustainability of the institutional

reputation over time.

Keywords: university hospital; public relations; institutional reputation; social trust; digital

media.
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INTRODUGAO

A comunicacéo feita pelas instituicbes publicas de saude desempenha um papel
fundamental na construgdo da confianga social e na garantia do direito a informacao.
Porém, além dos problemas estruturais, o Sistema Unico de Saude (SUS) enfrenta, no
Brasil, obstaculos comunicacionais que afetam diretamente a forma como o publico
percebe sua credibilidade e eficacia. Santos (2022) refor¢a esse fato, propondo que, a
saude publica possui ainda hoje, uma comunicagao institucional caracterizada por
desigualdades simbdlicas e concentragdo midiatica, o que prejudica a formagéo
democratica da opinido publica e a criacdo de lagos de confianca entre o Estado e a
sociedade.

Dito isso, fatores como dialogo aberto e o envolvimento dos cidaddos em questdes
coletivas mostram-se como essenciais para os hospitais, a fim de promover
transparéncia, responsabilidade e a garantia do direito a informacdo. Essas agbes em
conjunto, estrategicamente, contribuem para a reputagcédo daquelas instituigcdes, por meio
da criagao de um espacgo seguro tanto para o comprometimento com disseminagao de
informacdes essenciais quanto para o recebimento de feedback por parte dos usuarios
daquela rede.

Dreyer (2017) afirma que a reputacéo institucional € um ativo intangivel resultante
da coeréncia entre discurso e pratica, sendo construida de forma continua por meio das
interagdes sociais e comunicacionais. Assim, a reputagdo, nas organizagdes publicas,
esta diretamente vinculada a confianga, a legitimidade e a percepgao de responsabilidade
social. Esse movimento de estar mais presente nas redes sociais vem crescendo nos
ultimos 10 anos e cada vez mais as instituicdes publicas investem nas estratégias de
visibilidade na ambiéncia digital como recurso informacional, porém ainda com suas
limitagdes.

Na area das Relacdes Publicas, a gestdo da reputacdo e da imagem publica &
entendida como parte do processo de relacionamento continuo entre organizagao e seus
grupos de interesse. Nesse processo, para Kunsch (2016), a comunicagao organizacional
deve ser compreendida como fenémeno sistémico e estratégico, capaz de articular as

dimensodes informacional, relacional e simbdlica da instituicdo. Portanto, ao falarmos de
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comunicagao publica, também precisamos entender os profissionais envolvidos e suas
estratégias, desde a etapa de implementacdo até a avaliagdo das acgdes, tudo para
garantir o alinhamento das esferas comunicacionais de uma instituigéo.

Neste cenario, encontra-se o Hospital Universitario da Universidade Federal do
Maranhdao (HUUFMA), uma unidade integrada a Rede EBSERH, conhecida por sua
relevancia regional em ensino, pesquisa e assisténcia a saude. O hospital utiliza canais
institucionais, como o portal eletrdnico, a assessoria de imprensa e as redes sociais
oficiais, para comunicar-se com diferentes publicos, abrangendo pacientes, funcionarios,
estudantes e a comunidade em geral. Estas plataformas, além de exercerem um papel
informativo, igualmente possuem uma fungdo representacional, contribuindo para
construir a imagem e a credibilidade da instituicdo perante a sociedade maranhense e
brasileira.

Para além destas perspectivas, as redes sociais deixaram de ser apenas vitrines
informativas para se tornarem espacos de relacionamento e escuta ativa. Por meio de
curtidas, comentarios e compartilhamentos, o publico expressa percepcdes que
ultrapassam o campo numeérico, revelando sentimentos de confianga, gratidao ou critica.
Essas interagdes configuram-se como indicadores sensiveis da reputacao institucional,
pois refletem como a sociedade reconhece o papel do hospital, seus valores e sua
credibilidade. Assim, compreender as métricas digitais significa enxergar o dado como
narrativa e o numero como expressao humana de vinculo e significado.

Diante disso, este trabalho propde analisar como as agbes comunicacionais do
HUUFMA, em suas redes sociais, contribuem para a construgcdo da reputacao
institucional e da confianca social, sob a perspectiva das Relagbes Publicas. O estudo
toma como base os indicadores de satisfacdo de usuarios e as interagdes digitais
(comentarios, engajamento e manifestacbes espontaneas), buscando compreender
como a expressao da comunicagao institucional influencia a percepcao publica da
institui¢ao.

O presente estudo parte do meu interesse em compreender como a comunicagao
publica pode fortalecer a confianca e a reputacao social de instituicdes essenciais a
sociedade, como os hospitais universitarios. Entende-se que o HUUFMA € um espaco
“privilegiado” de interagao entre o Estado e a sociedade, além de que também se mostra
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ativo nas redes sociais. Investigar como a instituicao se comunica com seus interlocutores
e de que forma suas praticas comunicacionais refletem valores como transparéncia,
credibilidade e humanizagédo é relevante ndo apenas por seu impacto social direto e
percepgao publica, mas também pelo legado cultural que a pratica pode deixar para
outros hospitais da rede.

Nas ultimas décadas, o uso das midias digitais como principal canal de
relacionamento entre instituicdes e cidadaos apresentou um crescimento expressivo em
escala global. De acordo com o Relatorio Digital Global 2025, elaborado pela
DataReportal, em parceria com a We Are Social e a Meltwater, mais de 5,41 bilhdes de
pessoas utilizam redes sociais no mundo, o que corresponde a aproximadamente 65,7%
da populagéo global, evidenciando a centralidade dessas plataformas nas interagdes
sociais contemporaneas (DATAREPORTAL, 2025).

Esse cenario reforca a necessidade de profissionais especializados na area da
Comunicacao Publica e das Relagbées Publicas, uma vez que, em um panorama de
desinformagéo e descrédito das fontes publicas, torna-se urgente compreender como a
relagédo entre a expressao institucional e a percepgéo publica dos interlocutores (usuarios
do servigo publico) pode ser utilizada de forma estratégica para fortalecer a confiancga
social. Apesar do aumento de pesquisas sobre comunicacgao e saude', ainda ha lacunas
na literatura quanto a analise da reputacao institucional e da confianca publica a partir da
perspectiva das Relagdes Publicas, especialmente em instituicdes publicas hospitalares.
Este estudo, portanto, propde uma abordagem inovadora ao unir os conceitos de
comunicagao publica, reputacao e engajamento digital, observando-os empiricamente no
contexto do HUUFMA.

No contexto contemporaneo exposto acima, a necessidade da centralidade
nas plataformas digitais comprova que as institui¢des publicas de saude passaram a ser
constantemente observadas, avaliadas e interpretadas por seus publicos de interesse

em ambientes de interacdo continua. Nesse cenario, a comunicagdo deixa de ser

! A expressdo comunicagio e saude refere-se a um campo amplo e interdisciplinar que abrange as miltiplas interfaces
entre 0s processos comunicacionais e o setor da saude, incluindo politicas publicas, praticas institucionais, midia,
cultura, saberes profissionais e experiéncias sociais do adoecimento. Ja o termo comunicacdo em satude diz respeito a
um recorte mais especifico, voltado as estratégias, praticas e fluxos comunicacionais aplicados diretamente no contexto
dos servigos de saude, com foco na promog¢ao da saude, na prevencdo de doencas, na relacdo entre instituigdes e
publicos e na mediagdo de informagdes entre gestores, profissionais e cidadaos (Aratjo; Cardoso, 2007).
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apenas um instrumento de transmissao de informagdes e assume um papel relacional,
no qual sentidos, percepgdes e experiéncias sdo construidos de forma compartilhada.

Sendo assim, surge a seguinte questdo de pesquisa: De que maneira as
interacdes do publico, expressas por comentarios, curtidas e compartilhamentos, no
Instagram do HUUFMA revelam processos de construgdo da confianga social e da
reputacao institucional sob a perspectiva das Relagbes Publicas e da comunicagao
publica em saude?

Para nortear o estudo o consequente objetivo geral foi proposto: Compreender
como os discursos institucionais de humanizagéao e as interagdes do publico no Instagram
do HUUFMA produzem sentidos relacionados a confianga social e a reputagao
institucional. E a fim de alancar esse objetivo foram tragados os consecutivos objetivos
especificos: a) Identificar os conteudos institucionais publicados pelo HUUFMA no site
oficial e no Instagram, considerando temas e formatos relacionados a comunicagao
publica em saude, b) Categorizar as formas de interagdo do publico (comentarios,
curtidas e compartilhamentos presentes nessas publicagdes; c) examinar os sentidos
predominantes expressos nos comentarios do publico, observando manifestacdes
associadas a confianca, reconhecimento institucional ou questionamento.

Para atingir esses designios, esta pesquisa adotou uma abordagem
qualitativa, de carater exploratorio e descritivo, fundamentada na Analise Critica do
Discurso. O corpus empirico foi composto por quarenta e trés publicacbes e mil
seiscentos e nove comentarios, coletados no perfil institucional do HUUFMA, entre junho
e outubro de dois mil e vinte e cinco. O desenho metodoldgico compreende analise das
interacdes realizadas no perfil institucional do HUUFMA, com foco nos comentarios
publicados pelo publico, buscando identificar sentidos relacionados a confianga social,
reconhecimento institucional e possiveis tensbes na relagdo entre organizagdo e
usuarios.

Este trabalho esta organizado em seis parte, considerando a introducédo e
consideragdes finais. Esta primeira situa o leitor sobre a pesquisa desenvolvida. O
segundo capitulo situa a comunicagéo institucional no contexto da saude publica
brasileira, discutindo o papel estratégico dos hospitais universitarios, a relagao entre

comunicagao, experiéncia do paciente e confianga, e as implicagcbes da comunicagao
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digital para a construgéo da reputagao institucional sob a 6tica das Relagbdes Publicas,
incluindo as dinamicas de visibilidade, crise e opinido publica que atravessam esse
campo. O terceiro capitulo aprofunda a discusséo sobre as redes sociais como espacos
de escuta e ouvidoria informal, com atengao especial ao Instagram como plataforma de
interacao institucional e as particularidades da escuta digital em relagdo aos modelos
tradicionais de relacionamento com o publico.

O quarto capitulo apresenta o objeto de pesquisa, o HUUFMA, situando a
instituicdo entre sua fungdo de cuidado e seu reconhecimento social, e descreve o
percurso metodologico adotado, que inclui a estratégia de pesquisa, as técnicas de
coleta, o método de interpretagdo dos dados e o diagndstico da comunicagéo institucional
do hospital. O quinto capitulo dedica-se a analise empirica, abordando os padrdes de
interacdo identificados no perfil do HUUFMA, a dindmica de resposta institucional aos
comentarios e a analise critica do discurso presente em trés publicagdes selecionadas,
cada uma examinada em suas dimensoes textual e de pratica social. Nas consideragdes
finais, apresentamos as conclusdes da pesquisa, retomando a pergunta norteadora e os
achados centrais, e aponta contribuicdes e desdobramentos possiveis para o campo da
comunicagao publica em saude e das Relagdes Publicas.

Espera-se, com esta pesquisa, contribuir para o campo das Relagdes Publicas e
da comunicacao e saude ao oferecer um olhar empirico sobre como a confianga social e
a reputacao institucional se constroem no cotidiano das redes sociais, € ndo apenas em
momentos de visibilidade excepcional. Compreender de que forma o publico do HUUFMA
se relaciona com o hospital por meio de suas publicagdes e comentarios pode subsidiar
reflexdes mais amplas sobre o papel da escuta digital na gestdo da comunicacéo de
instituicbes publicas de saude, especialmente em um cenario de crescente exigéncia

social por transparéncia, didlogo e responsividade institucional.
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2. COMUNICAGAO E SAUDE PUBLICA: CONTEXTOS DOS HOSPITAIS
UNIVERSITARIOS

A comunicagdo e saude no Brasil configura-se como um campo em
permanente constru¢do, marcado por disputas conceituais, avangos institucionais e
desafios relacionados a democratizagdo do acesso a informacdo e a efetivagcado da
participacdo social. Historicamente, as praticas comunicacionais no setor foram
orientadas por uma légica instrumental, centrada na transmissao de informagdes e na
veiculacdo de campanhas educativas, sobretudo no ambito das politicas publicas. Esse
modelo, fortemente influenciado por perspectivas funcionalistas?, compreendia a
comunicagao como um processo linear, no qual a eficacia estava associada a clareza da
mensagem e a capacidade de alcance dos publicos.

Entretanto, a partir dos anos 2000, observa-se um deslocamento teorico
importante nesse campo, impulsionado, sobretudo, pelas contribuicbes de Araujo e
Cardoso (2007), que passam a compreender a comunicagao e saude como pratica social,
atravessada por relagdes de poder, disputas de sentido e condi¢des desiguais de acesso
a informacdo. Para as autoras, “a comunicacdo nao se limita a transmissdo de
mensagens, mas constitui um espago de produgdo de sentidos, no qual os sujeitos
interpretam, negociam e ressignificam as informagées” (ARAUJO; CARDOSO, 2007, p.
23). Tal perspectiva rompe com a ideia de publico passivo e posiciona os sujeitos como
agentes ativos no processo comunicacional.

No contexto do Sistema Unico de Saude (SUS), essa mudanca de
paradigma ganha relevancia ainda maior, uma vez que a comunicacdo se articula
diretamente aos principios da universalidade, integralidade e participagdo social. A
Constituicao Federal de 1988, ao instituir o direito a saude como dever do Estado,

inaugura também a necessidade de garantir o acesso a informag¢ao como condicao para

2 As perspectivas funcionalistas na comunicagdo compreendem o processo comunicacional como um sistema orientado
para a transmissdo eficiente de mensagens, no qual o emissor codifica uma informagdo, envia-a por um canal e o
receptor a decodifica. Nesse modelo, a eficacia da comunicacao ¢ medida pela fidelidade com que a mensagem chega
ao destinatério e pelo comportamento que ela é capaz de produzir, sem considerar as relagdes de poder, os contextos
sociais e os processos de negociacdo de sentido que atravessam qualquer interacdo comunicativa. Os principais
referenciais dessa corrente remontam aos estudos de Shannon e Weaver (1949) sobre a teoria matematica da
comunicagdo e ao modelo de Lasswell (1948), amplamente utilizado nos estudos de comunica¢do de massa ao longo
do século XX.
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o exercicio da cidadania. Nesse sentido, documentos do Conselho Nacional de Saude
(CNS) indicam que a comunicagao deve ser compreendida como dimensao estratégica
para o fortalecimento do controle social, ao possibilitar que a populagdo tenha acesso
qualificado as informagdes sobre politicas, servicos e direitos.

Ao longo das Conferéncias Nacionais de Saude, especialmente a partir da
122 e 132 edi¢cbes, a comunicagao passa a ser reconhecida como eixo estruturante das
politicas publicas de saude, sendo defendida como instrumento de dialogo, transparéncia
e participacao. Esse movimento corrobora uma mudanca institucional relevante, na qual
a comunicagao deixa de ser vista apenas como suporte técnico e passa a integrar a
prépria logica de gestdo do sistema. No entanto, como apontam Pitta e Oliveira (2014),
esse reconhecimento ndo se traduz, necessariamente, em praticas efetivamente
dialégicas, uma vez que “persistem modelos comunicacionais centralizados, que
privilegiam a emissao institucional em detrimento da escuta dos sujeitos” (PITTA;
OLIVEIRA, 2014, p. 78).

Miranda e Mazeto (2021), ao analisarem praticas de comunicagao publica em
saude, destacam que o cenario brasileiro ainda apresenta forte heterogeneidade
comunicacional. Segundo os autores, embora algumas instituicbes tenham ampliado
estratégias participativas e digitais de relacionamento com os publicos, outras
permanecem sustentadas por modelos tradicionais de comunicagdo, centrados na
transmissao unilateral da informacéo e em reduzidos espacos de interagao social. Além
disso, a producao cientifica na area, embora crescente, ainda se apresenta dispersa e
concentrada em determinados eixos tematicos, o que reforgca a necessidade de maior
sistematizacao tedrica e metodologica.

Nos ultimos anos, a incorporacdo das Tecnologias da Informagéo e
Comunicagéao (TIC) e do uso das redes sociais digitais tém promovido transformacgdes
significativas nesse cenario. Dados do Ministério da Saude indicam a ampliagdo de
iniciativas voltadas a digitalizacao dos servigos e a integracao de informagdes em saude,
como a Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS) e o programa Meu SUS Digital, que
buscam facilitar o acesso do cidadao a informacgdes e servigos por meio de plataformas
digitais. Esse movimento evidencia um esforgo institucional de modernizacdo e

ampliacédo da transparéncia.
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Por outro lado, o ambiente digital introduz novas dinamicas comunicacionais,
marcadas pela descentralizagdo da producdo de conteudo e pela ampliagdo da
participacdo dos usuarios. Nas redes sociais, os cidadaos deixam de ocupar apenas o
lugar de receptores e passam a atuar como produtores de discurso, comentando,
avaliando e compartilhando informagdes sobre os servigos de saude. Essa mudanca
altera profundamente a légica da comunicacéo institucional, na medida em que amplia a
visibilidade das interacdes e expde as instituicbes a processos continuos de avaliacao
publica. Percebe-se, assim, que esse cenario também impde desafios relevantes.

Embora essas transformagdes ampliem as possibilidades de aproximagao
entre instituicbes e publicos, elas também evidenciam a necessidade de praticas
comunicacionais mais estratégicas e dialdgicas. A presencga institucional nas redes
sociais demanda n&o apenas a producio continua de conteudo, mas também capacidade
de escuta, gerenciamento de interagdes e mediagao de conflitos informacionais. Nesse
contexto, as organizagdes de saude passam a lidar com um ambiente comunicacional
mais dindmico, marcado pela instantaneidade, pela multiplicidade de vozes e pela
constante disputa de sentidos em torno das informagdes em saude.

A circulacdo acelerada de informagdes favorece ndo apenas o acesso, mas
também a disseminacdo de conteudos imprecisos ou descontextualizados,
especialmente em temas sensiveis. Além disso, a ampliagéo da participagao nao garante,
por si sO, a construcdo de espacos efetivamente dialégicos, uma vez que muitas
instituicbes ainda néo dispdem de estratégias consolidadas para lidar com a interagao
em ambientes digitais.

A chegada das redes sociais digitais transformou ndao apenas os canais de
comunicagdo das organizagdes, mas a propria natureza do relacionamento entre
instituicbes e publicos. Terra (2015, p. 109) observa que tanto a perspectiva da
midiatizacdo quanto a da ecologia da midia “encaram o usuario das redes como agente
ativo, capaz de produzir conteudo e informagodes, influenciar, afetar percepcdes de seus
pares na rede e ainda contribuir para o sucesso ou insucesso de muitas marcas, produtos
ou servigos”. Esse deslocamento do usuario de receptor passivo para agente ativo tem
consequéncias diretas para a gestdo da reputacido institucional: se antes cabia a

organizacdo narrar a si mesma com exclusividade, hoje essa narrativa €
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permanentemente disputada, complementada e ressignificada pelo préprio publico nas
redes. No contexto dos hospitais publicos, essa dindmica adquire contornos ainda mais
sensiveis, uma vez que 0s usuarios nao apenas avaliam servicos, mas elaboram
publicamente experiéncias de vulnerabilidade, cuidado e confianca, experiéncias que ao
circularem nas redes sociais, integram a construgao coletiva da imagem institucional de
forma que nenhuma assessoria de comunicagao é capaz de controlar integralmente.

Dessa forma, a comunicacdo e saude no Brasil contemporaneo pode ser
compreendida como um campo tensionado entre avancgos institucionais e desafios
emergentes. Araujo e Cardoso (2007) apontam que, embora o SUS tenha ampliado o
reconhecimento da comunicagdo como dimensao estratégica das politicas publicas de
saude, ainda persistem praticas comunicacionais centradas na transmissao unilateral da
informagédo. Em perspectiva semelhante, Margarida Kunsch (2013) destaca que muitas
instituicbes publicas ainda enfrentam dificuldades na consolidagdo de modelos
comunicacionais voltados a escuta, ao dialogo e a construgdo de relacionamentos
efetivos com seus publicos.

E nesse contexto que se insere a presente pesquisa, ao considerar as redes
sociais digitais como espacgos privilegiados de interagao entre instituicbes publicas de
saude e seus publicos. Conforme discutem Recuero (2014) e Santaella (2013), as
plataformas digitais ampliam as possibilidades de circulagao de discursos, participacao
dos usuarios e visibilidade das interagdes sociais. Ao analisar as manifestacbes dos
usuarios no Instagram do HUUFMA, busca-se compreender como a comunicagao
institucional é apropriada, interpretada e ressignificada pelos publicos, contribuindo para

processos de construgao da confianga social e da reputacéo institucional.

2.1 Comunicagao institucional em hospitais universitarios

Ja a consolidacdo da comunicacéo institucional como dimensao estratégica nos
hospitais universitarios ocorre paralelamente ao fortalecimento das discussdes sobre
comunicagao publica, especialmente no ambito das instituicbes estatais. Nesse modelo,
a comunicacao deixa de estar centrada apenas na divulgacao de agdes governamentais
e passa a ser compreendida como um processo de mediagao entre Estado e sociedade,
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orientado pelo interesse publico, pela transparéncia e pela construgao de dialogo com os
cidadaos.

No contexto dos hospitais universitarios do SUS, essa perspectiva ganha
relevancia por envolver instituicdes que, além de prestarem assisténcia a populacéo,
representam diretamente a presenca do Estado na garantia do direito a saude. Assim, a
comunicagao institucional passa a ocupar uma fungdo estratégica ndo apenas na
circulagdo de informag¢des, mas também na producdo de confianga, legitimidade e
reconhecimento social perante os diferentes publicos com os quais essas instituicoes se
relacionam.

Ao longo das ultimas décadas, essa visao estratégica se aproximou das
discussdes sobre comunicacao publica, conceito que redefine a relagao entre Estado e
sociedade, o foco, portanto, ndo estda em promover instituicdes, mas em construir
legitimidade por meio da escuta e da clareza informacional. Essa leitura é aprofundada
por Locatelli, Luz e Pecoraro (2021), ao afirmarem que a comunicagédo publica e a
transparéncia sdo dimensdes complementares da democracia contemporanea, e que
compreender a primeira sem a segunda € ignorar o papel da confianga como mediadora
entre instituicdes e cidadaos. Em tempos de descrédito das instituicoes, esse dialogo se
torna um mecanismo de reconstrugédo simbdlica da legitimidade estatal.

Se nos estudos classicos a comunicagao publica era vista como um canal entre
governo e sociedade, as pesquisas mais recentes a compreendem como um ecossistema
digital de interacao e disputa de sentidos. Castells (1999) antecipou que a sociedade em
rede alteraria profundamente as dindmicas de poder e de visibilidade, permitindo que a
reputacao de uma instituigao fosse construida ou abalada em tempo real. Hoje, as redes
sociais se configuram como arenas publicas nas quais os cidadaos se expressam,
fiscalizam e interpretam o papel das instituicoes.

Buscar a legitimidade social de um hospital-escola exige uma comunicagao que
trate relagdes como estratégia e o profissional das Relagbes Publicas & pecga-chave
nessa construgdo. Nas palavras de Dreyer (2017, p.84), “a esséncia da atividade de
relagdes publicas, o relacionamento entre uma organizagao e seus publicos, ‘continua a
mesma’, ainda que com “postura resiliente” e o digital como eixo transversal das

estratégias”. Segundo Dreyer (2017), a atuacao das Relagdes Publicas se articula pela
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promogao de troca, interagdo, relacionamento e dialogo entre organizagdes e seus
publicos, entendendo que a construgcdo de reputagao institucional nao € unidirecional,
mas parte de relagdes bidirecionais e dindmicas. A autora também reforga que é papel
dos profissionais de Rela¢des Publicas fomentar e manter relagbes de confianga com os
publicos estratégicos, ideia que se alinha as contribuicdes de Xifra e outros tedricos
classicos sobre confianga e legitimidade comunicacional. Em sintese, é sobre esses
pilares da simetria e confianga, praticados pelas Relagdes Publicas, que se assenta a
reputacao institucional a qual este estudo se vincula, segundo a autora.

Ferreira (2022), no artigo "Estratégias de Comunicagcado nas Midias Sociais: uma
Revisao Sistematica de Literatura sobre a promog¢ao da saude publica", confirma essa
transigcdo; segundo a autora, a presenca digital das instituigdes de saude ndo € apenas
um meio de divulgagdo, mas uma ferramenta simbolica de vinculagdo emocional e
percepcao de credibilidade. Nela, métricas digitais como curtidas, comentarios e
compartilhamentos ganham valor interpretativo, pois revelam dimensdes afetivas do
engajamento.

Ao mesmo tempo que ampliam o alcance informacional e aproximam instituicées
e publicos, as plataformas digitais introduzem novos dilemas para a comunicag¢ao publica
em saude. No artigo "Soberania Digital e Informacional: desafios da gestdao de
tecnologias, da comunicagao publica e os reflexos para a cidadania", Massuchin, Tavares
e Comel (2023) alertam para o risco da dependéncia tecnolégica de plataformas privadas,
que podem limitar a autonomia informacional das instituicdes publicas. Ao mesmo tempo,
apontam que a comunicacao digital € indispensavel para fortalecer a cidadania e ampliar
0 acesso a informacgao. Essa tensao revela um desafio contemporaneo: como demonstrar
transparéncia, confianca e autonomia comunicacional em ambientes controlados por
algoritmos e métricas? A resposta, segundo os autores, passa pela gestao estratégica
da comunicagdo, uma competéncia inerente a area das Relagdes Publicas e pela
capacidade de transformar dados em engajamento qualificado e dialogo.

Em sintonia com essas discussdes, Atanazio Junior et.al. (2023), no estudo
“Planejamento da Comunicagao Organizacional Integrada: um Estudo de Caso em um
Hospital Universitario no Brasil’, mostra que a reputagao institucional € resultado da

coeréncia entre discurso e pratica comunicacional. Os autores observam que, em muitos
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hospitais publicos, a comunicacdo ainda € fragmentada e pouco planejada, o que
enfraquece a imagem e compromete a confianga da sociedade. Entretanto, quando ha
integracdo entre os setores e monitoramento das interagbes digitais, as instituicoes
passam a compreender como s&o percebidas e isso Ihes permite ajustar sua linguagem,
seu posicionamento e sua legitimidade perante o publico. Essa integragédo, sustentada
por métricas e escuta ativa, transforma a comunicacdo em ferramenta estratégica de
reputacao, e ndo apenas em um canal de informacéo.

Ao reunir as contribuicbes classicas e contemporaneas, percebe-se que a
comunicagao institucional nas organizagdes publicas de saude se desloca do plano
meramente informativo para o campo da gestao relacional e simbdlica da reputagao. As
abordagens tedricas de Kunsch (2016) e Duarte (2009) sustentam a base conceitual
desta proposta, ao passo que as pesquisas recentes de Almeida et al. (2023), Massuchin,
Tavares e Comel (2023) e Atanazio Junior et.al. (2023) revelam como esse debate se
concretiza nas praticas comunicacionais contemporaneas, especialmente em ambientes
digitais.

No ambito das organizagbes publicas de saude, essa comunicagdo assume
contornos ainda mais especificos quando pensada em sua dimenséo institucional. Dreyer
(2017) compreende a comunicacao institucional como o conjunto de praticas e
estratégias por meio das quais uma organizacdo constroi e sustenta seus
relacionamentos com os publicos, projetando uma imagem de credibilidade e
responsabilidade que se traduz, ao longo do tempo, em reputagdo. Para a autora, esse
processo nao ocorre de forma isolada ou controlada unilateralmente pela instituicao, ele
se realiza no fluxo continuo das interagdes entre organizacao e sociedade, o que significa
que cada publicacdo, cada resposta e cada siléncio institucional contribuem, a sua
maneira, para a forma como a organizagao é percebida e avaliada pelos seus publicos.
Em hospitais publicos, essa dinamica € ainda mais sensivel, pois a comunicagao
institucional n&o lida apenas com a projecao de uma imagem corporativa, mas com a
construcdo de vinculos simbdlicos em torno de valores como cuidado, seguranga e
confianga, dimensdes que atravessam diretamente a experiéncia dos cidadaos que
dependem desses servigos.

Os hospitais universitarios ocupam posicdo estratégica no Sistema Unico de
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Saude (SUS), pois reunem as fungbes de assisténcia a populagdo, formagédo de
profissionais de saude e producéo cientifica (BRASIL, 2017). Para cumprir esse papel e
fortalecer sua legitimidade social, essas instituicdes dependem, entre outras coisas, de
uma comunicagao organizacional planejada e gerida estrategicamente, capaz de articular
seus publicos internos e externos, assim como sustentar relacionamentos duradouros e,
por conseguinte, confianga social.

No ambito dos hospitais universitarios e das instituicbes publicas vinculadas ao
Sistema Unico de Saude (SUS), a comunicagdo organizacional esta diretamente
relacionada aos principios da universalidade, participagdo social e transparéncia
previstos nas politicas publicas de saude e de comunicagao publica. Além de divulgar
servigos e agodes institucionais, esses espagos comunicacionais devem favorecer o
acesso a informagao em saude, o fortalecimento do vinculo com a populagdo e a
prestacao de contas a sociedade, especialmente por se tratar de instituicdes financiadas
pelo poder publico. Com a ampliacao das plataformas digitais, os hospitais passaram a
utilizar redes sociais como canais de aproximagcdo com usuarios, acompanhantes e
comunidade académica, transformando esses ambientes em espacos de interagao,
reconhecimento institucional e manifestacdo de percepgdes sociais sobre os servigos
ofertados.

Nesse contexto, as contribuicbes de Margarida Kunsch tornam-se relevantes ao
compreender a comunicagao organizacional como um processo estratégico e integrado,
capaz de fortalecer relacionamentos institucionais e consolidar a legitimidade das
organizacbes perante seus publicos (Kunsch, 2003). Para a autora, a comunicagao
organizacional deixa de ser apenas técnica e instrumental para assumir carater
estratégico, na medida em que orienta o relacionamento da instituigio com seus
diferentes publicos e contribui diretamente para a construcdo de sua credibilidade e
legitimidade institucional.

O que o perfil do HUUFMA no Instagram revela, antes de qualquer analise tedrica,
€ que a comunicagao de um hospital publico ndo acontece em linha reta. Ha uma
postagem institucional e entdo vém os comentérios, as curtidas, as perguntas nao
respondidas, os agradecimentos e as criticas. Esse fluxo multiplo e imprevisivel é

exatamente o que Kunsch (2016, p. 55) descreveu ao afirmar que a comunicagao
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organizacional deve ser compreendida como 'fendmeno e processo comunicativo em
continua interagao entre a organizagao e seus diversos interlocutores, numa perspectiva
dialética.

Esse processo, contudo, ndo permanece estatico. A consolidagcdo da
plataformizagao da sociedade, entendida por Van Dijck, Poell e De Waal (2018) como a
penetracao das infraestruturas, l6gicas e praticas das plataformas digitais nos diferentes
setores da vida social reconfigura a forma como as organizag¢des se relacionam com seus
publicos. A comunicagao organizacional, antes pensada predominantemente a partir de
canais e fluxos controlados pela prépria instituicao, passa também a operar sob a légica
algoritmica, métrica e conversacional das redes sociais, 0 que exige da gestdo da
comunicagao novas competéncias de monitoramento, interacdo e construcdo de
relacionamento em tempo real. E nesse cenario de comunicagdo organizacional mediada
por plataformas que se insere a analise do perfil institucional do HUUFMA no Instagram,
desenvolvida na segao seguinte

A passagem da comunicagdo transmissiva para a comunicagado relacional
amplamente discutida por Araujo e Cardoso (2007), encontra no ambiente digital suas
condicbes mais visiveis de operagao. Pinto et al. (2020) demonstraram esse movimento
ao analisar o uso do Instagram por autoridades sanitarias durante a pandemia de Covid-
19: a plataforma nao serviu apenas como canal informativo, mas como termémetro das
percepcdes sociais sobre as instituicbes. O que os dados do HUUFMA confirmam é que
essa dindmica persiste fora de contextos de crise: mesmo em publicagdes rotineiras, o

publico se manifesta, avalia e constréi sentidos sobre a instituicao.

2.2 Comunicagao, experiéncia do paciente e confianga

A experiéncia do paciente emerge, no campo da saude contemporanea, como
uma categoria analitica que ultrapassa a dimenséo clinica do cuidado e se estende as
percepgdes, emogdes e significados que o individuo constréi ao longo de toda a sua
trajetoria de contato com uma instituicdo de saude. O Beryl! Institute (2023), referéncia
internacional no tema, define a experiéncia do paciente como a soma de todas as

interacbes moldadas pela cultura de uma organizagao que influenciam a percepg¢ao do
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paciente através da continuidade de seu cuidado. Esse conjunto da relagao entre
paciente e instituicdo, reconhece que a qualidade percebida do cuidado ndo depende
apenas da competéncia clinica dos profissionais, mas também da forma como o paciente
€ recebido, informado, ouvido e acolhido em cada ponto de contato com o servigo.

O campo comunicacional na saude tem demonstrado mais interesse no que diz
respeito a experiéncia do paciente, a Sociedade Brasileira de Experiéncia do Paciente e
Cuidado Centrado na Pessoa juntamente com The Beryl Institute sao reconhecidos por
atribuirem a definigdo mais abrangente do conceito, dito isso, o CPC (cuidado centrado
na pessoa) busca focar em implementar dignidade, respeito e escuta ativa da
familia/paciente no tratamento, o que resulta em melhores desfechos clinicos.

Dentro dos pilares do CPC, destaco aqui o compartilhamento de informacdes que
tem por objetivo educar o paciente sobre a sua condigdo, mantendo a transparéncia e os
envolvendo ativamente no processo, assim como, outro pilar essencial para o
entendimento amplo da relagdo de confianga € o acolhimento e humanizagao, visto que,
este vem dar atencéo ao doente para além da doenca, visando garantir o cuidado como
um todo. E importante salientar que, a jornada do paciente ndo termina ao finalizar o
atendimento na instituigdo de saude, pelo contrario, ela € continua e multipla, ou seja,
nao esta limitada ao contato presencial, ainda mais, partindo do pressuposto que o
proprio SUS oferece um sistema digitalizado e conectado entre si do inicio ao fim da
interagdo com o assistido.

E justamente nesse ponto que experiéncia do paciente e confianga se encontram
como conceitos interdependentes. Giddens (1991) compreende a confianga como uma
aposta na confiabilidade de sistemas que nao se controla integralmente, especialmente
em contextos marcados por vulnerabilidade e pela necessidade de mediagao social. No
campo da saude, essa vulnerabilidade é concreta: ao buscar um hospital, o paciente cede
algo que nao pode ser recuperado em caso de falha, seu corpo, sua saude ou a vida de
alguém querido. Confiar em uma instituicdo de saude significa, portanto, acreditar que
ela é competente, honesta e cuidadosa, mesmo sem ter acesso direto a seus processos
internos. Essa crenga ndo se forma de maneira instantanea, ela é construida ao longo do
tempo, a partir de experiéncias acumuladas, relatos de terceiros e da forma como a

instituicdo se comunica publicamente sobre o que faz e como faz.
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Esse vinculo, construido simbolicamente ao longo do tempo, € o que esta em jogo
quando um usuario decide comentar uma publicagcdo do HUUFMA. O dado do Portal de
Dados Abertos que registrou 44% de confianga nos hospitais publicos em 2025, é
relevante nao apenas pelo numero, mas pelo que ele ndo captura: os sentidos, as
memarias e as expectativas que cada usuario carrega quando interage com a instituicao
nas redes sociais. E nesse espaco entre o dado e a experiéncia que esta pesquisa se
situa.

Nesse sentido, a experiéncia do paciente ndo se limita aos aspectos clinicos
do atendimento, mas envolve dimensdes comunicacionais, relacionais e simbdlicas que
influenciam a percepc¢ao sobre o servigo prestado. Para Donabedian (1988), referéncia
classica na avaliagcdo da qualidade em saude, a qualidade do cuidado deve ser
compreendida a partir de trés dimensdes interdependentes: estrutura, processo e
resultado, sendo o processo, que inclui a comunicagdo, o acolhimento e a relagao
profissional-paciente, fundamental para a construgao da confianga. Assim, a forma como
a informagéo é transmitida, como o paciente é ouvido e como suas demandas s&o
acolhidas impacta diretamente sua percepcéo sobre a instituicdo, contribuindo para a
formacgao de vinculos de confianca e para a consolidagdo de uma imagem institucional
positiva.

Em suma, com a evolugdo dos processos comunicacionais € a busca pelo
oferecimento de servigos de saude de qualidade, pensar na jornada do paciente como
um todo faz-se imprescindivel. Pilares como confianga, humanizagao e cuidado precisam
estar presentes em cada ponto de contato com a instituicdo, tendo em vista o carater
delicado desse publico de interesse. a enfermidade, que € o motivo da procura pelo
servigo, torna esse olhar necessariamente empatico, criterioso e detalhista em todos os
seus aspectos. E justamente nesse contexto que a comunicacéo institucional deixa de
ser periférica e passa a ser central: ela ndo apenas informa sobre o servigo prestado,
mas integra a propria experiéncia do cuidado, moldando percepgdes, construindo
vinculos e, em Uultima instancia, contribuindo para que o paciente se sinta ou nao
reconhecido e acolhido pela instituicao.

Essa dimensao relacional da comunicagdo em saude encontra nas Relagbes

Publicas seu campo de atuagdao mais estratégico. Se a experiéncia do paciente se
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constroi ao longo de toda a jornada, incluindo os pontos de contato digitais, cabe as
Relagbes Publicas gerir esses encontros de forma planejada, responsiva e coerente com
os valores que a instituigdo declara praticar. E nesse cruzamento entre experiéncia do
usuario, comunicacao institucional e percepcado publica que se situa o debate sobre

reputacao e confianga, tema central do capitulo que se segue.

2.3 Comunicagao digital em saude: reputagao e confianga sob a ética das
RPs

O campo das Relagbes Publicas esta estrategicamente conectado com os
resultados expressos na reputagcao e na confiancga institucionais, e esse fator nao é algo
recente: desde os primoérdios da profissdo, esses elementos foram estruturantes dos
resultados observados nas organizagdes, nas instituicbes e nas personalidades que
buscam construir relacionamentos duradouros com seus publicos. No que tange ao
conceito de reputacdo, Baldissera (2004, p. 173) afirma que a imagem-conceito é
permanentemente construida e reconstruida nas relagdes que os sujeitos estabelecem
com a organizagao. Portanto, é fundamental compreender que a reputagéo institucional
nao € controlada exclusivamente pela organizagdo. pois € fruto das interagbes
promovidas entre a instituicdo e publicos, logo, o discurso, as respostas e as agdes
devem ser moldadas a fim de estar alinhado com o que o publico precisa e espera.

Conquanto, temos uma mudanga significativa ao tratamos do mesmo
conceito dentro das redes sociais, pois “as redes constituem a nova morfologia social das
nossas sociedades” (CASTELLS, 1999, p.565), nesse ambiente digital temos diferentes
formas de interagdo que ampliam a participagdo, a circulacdo de informacdes e
visibilidade publica. Ou seja, necessita de atualizagbes na linguagem, conteudo e
intencéo, visto que, a interconexao é volatil e marcada pela participacédo ativa de seus
usuarios. A partir dessa revolugdo comunicacional passamos a atuar em meios de
comunicagao que também sio responsaveis pela fomentacdo e difusdo da opinido
publica, esta “é o resultado de um jogo de representag¢des sociais” (CHARAUDEAU,
2016, p.118).

A confianga pode ser compreendida como um elemento relacional construido

a partir das experiéncias, percepg¢des e expectativas estabelecidas entre sujeitos e
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instituicdes. No campo social, ela esta associada a ideia de credibilidade, seguranga e
previsibilidade, constituindo-se como um fator essencial para a manutengao das relagbes
sociais e institucionais. Para Giddens (1991), a confianga esta ligada a crenca na
confiabilidade de pessoas, sistemas e instituicbes, especialmente em contextos
marcados pela complexidade e pela necessidade de mediagéo social. Segundo o autor,
confiar significa acreditar na integridade e na competéncia de estruturas que organizam
a vida cotidiana, mesmo sem conhecer integralmente seus processos internos.

No campo da saude, essa questdo assume relevancia ainda maior,
considerando que a confianca esta diretamente associada a experiéncia do cuidado e a
credibilidade das instituicdes perante a populagao. Hospitais e servigos publicos de saude
nao lidam apenas com prestacdo de servigos, mas com dimensdes sensiveis da vida
social, como acolhimento, vulnerabilidade e seguranga. Dessa forma, a comunicagéo
institucional em saude ultrapassa a funcao informativa e passa a desempenhar papel
estratégico na construgdo de vinculos simbdlicos entre instituicdo e sociedade. Em
ambientes digitais, esses vinculos tornam-se visiveis nas narrativas produzidas pelos
usuarios, revelando percepg¢des que impactam diretamente a reputagao e a confianga

social atribuidas a institui¢ao.

2.4 Visibilidade, crise e opiniao publica

A ampliagdo das tecnologias digitais transformou profundamente a relagéo
entre instituicdes e sociedade, especialmente no que se refere a circulacdo de
informacdes e a visibilidade publica. No contexto contemporaneo, organizagdes publicas
e privadas passaram a ocupar um espaco de exposi¢ao continua, no qual suas acoes,
discursos e posicionamentos sado permanentemente observados, avaliados e
comentados pelos diferentes publicos. Para Thompson (2008), a visibilidade midiatica
deixou de depender exclusivamente da presenca fisica e passou a ser mediada por
dispositivos comunicacionais que tornam instituicoes e sujeitos constantemente expostos
ao olhar publico.

No ambiente digital, essa logica se intensifica. As redes sociais ampliam a
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velocidade de circulagdo das informagdes e permitem que acontecimentos locais
adquiram repercussao ampla em poucos minutos. Nesse cenario, a opiniao publica passa
a ser construida de forma descentralizada e dinamica, influenciada ndo apenas pelos
veiculos tradicionais de comunicacdo, mas também pelas interacdes produzidas pelos
préprios usuarios. Para Charaudeau (2016), a opinido publica ndo representa uma
verdade homogénea ou estavel, mas um conjunto de representagdes sociais construidas
discursivamente a partir da circulacdo de sentidos na esfera publica. Dessa forma,
comentarios, compartilhamentos e manifestagdes digitais participam diretamente da
construcao das percepgdes coletivas sobre instituicbes e acontecimentos.

No campo institucional, a ampliacdo da visibilidade também potencializa
situagbes de crise. De maneira geral, a crise pode ser compreendida como um
acontecimento capaz de provocar ruptura na normalidade institucional, gerando impactos
na credibilidade, na confianca e na reputacdo de uma organizagéo. Para Rosa (2006), a
crise nao se restringe ao fato em si, mas a forma como ele é percebido e interpretado
publicamente. Nesse sentido, a dimensdo comunicacional torna-se central, uma vez que
a gestdo da crise envolve nédo apenas a resolucdo do problema, mas também a
administragao dos sentidos produzidos socialmente sobre ele.

No setor da saude, as crises comunicacionais assumem propor¢des ainda
mais sensiveis, considerando que envolvem diretamente questdes relacionadas a vida,
ao cuidado e a seguranga da populagao. Durante a pandemia de Covid-19, por exemplo,
observou-se uma intensificagao das disputas discursivas em torno de informacgdes sobre
vacinagao, tratamentos e medidas sanitarias. Nesse periodo, instituicbes de saude e
orgaos publicos enfrentaram o desafio de lidar simultaneamente com a necessidade de
informar a populagdo e com a rapida disseminag¢ao de desinformagéo nas redes sociais.
O fenbmeno evidenciou como o0 ambiente digital pode tanto ampliar crises quanto atuar
como espagco estratégico para enfrentamento e reconstrucao da confianga publica.

Tradicionalmente, os veiculos oficiais de comunicagdo, como assessorias de
comunicagao, sites institucionais, coletivas de imprensa e canais oficiais de 6rgaos
publicos, desempenham papel fundamental na gestao de crises, atuando na divulgagao
de informagdes verificadas, esclarecimentos e posicionamentos institucionais. No

entanto, as redes sociais modificaram significativamente essa dindmica, uma vez que
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permitem a circulagdo simultdnea de discursos institucionais e manifestagdes
espontaneas do publico. Dessa forma, as instituicbes deixam de controlar integralmente
os fluxos de comunicagao e passam a compartilhar o espago discursivo com usuarios,
influenciadores, veiculos de midia e demais atores sociais.

Ao mesmo tempo em que podem potencializar crises por meio da rapida
disseminacgao de criticas, denuncias e conflitos discursivos, as redes sociais também se
configuram como importantes ferramentas de aproximagéo e resposta institucional. A
possibilidade de interagdo em tempo real permite que organizagdes esclaregam
informacgdes, dialoguem com os publicos e demonstrem posicionamento diante de
situacdes criticas. Assim, a gestdo da comunicagdo em ambientes digitais exige nao
apenas capacidade técnica de producdo de conteudo, mas também monitoramento
constante, escuta ativa e estratégias de relacionamento capazes de fortalecer vinculos
de confianga com a sociedade.

No contexto da saude publica, essa dinamica torna-se ainda mais relevante,
considerando que a percepg¢ao social sobre hospitais e instituicbes de saude esta
diretamente associada a credibilidade, ao acolhimento e a confianga institucional. Em
ambientes digitais, essas percepg¢des sao continuamente construidas e negociadas nas
interacdes entre instituicbes e usuarios, evidenciando que reputagcdo e confianga nao
dependem exclusivamente da comunicacao oficial, mas também dos sentidos produzidos

e compartilhados pelos publicos nas redes sociais.
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3. MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS: DA FERRAMENTA AO ESPACO DE ESCUTA E
OUVIDORIA INFORMAL

As midias sociais consolidaram-se, nas ultimas duas décadas, como um dos
fendmenos comunicacionais mais determinantes da contemporaneidade. Kaplan e
Haenlein (2010) as conceituam como o conjunto de aplicagdes construidas sobre os
fundamentos ideoldgicos e tecnoldgicos da Web 2.0, que possibilitam a criagédo e a troca
de conteudo gerado pelo préprio usuario, uma inversao do modelo unidirecional tipico
dos meios de comunicagao de massa tradicionais. Sob essa mesma légica, boyd e Ellison
(2007) descrevem os sites de redes sociais como ferramentas que permitem ao individuo
construir um perfil proprio, articular publicamente sua rede de conexdes e interagir dentro
de um sistema delimitado. Esse deslocamento do usuario, de receptor passivo para
produtor ativo de conteudo, insere-se no que Castells (1999) chamou de sociedade em
rede, em que os fluxos de informacéo se organizam de modo descentralizado e em tempo
real. No contexto brasileiro, Recuero (2009) reforca que a comunicacdo mediada por
computador amplificou a capacidade de conexao entre os atores sociais, dando origem
a redes que, embora ancoradas em vinculos sociais preexistentes, adquirem dinamica e
alcance préprios no ambiente digital.

A apropriagao dessas plataformas se manifesta em usos diversos da sociabilidade
interpessoal a comunicagao institucional, do entretenimento a mobilizagao politica , todos
sustentados por propriedades estruturais que boyd (2010) descreve como proprias dos
publicos em rede: persisténcia, pois o conteudo publicado permanece acessivel ao longo
do tempo; buscabilidade, que permite localizar perfis e informacdes; replicabilidade, ja
que o conteudo pode ser copiado e recirculado; e escalabilidade, associada a presenca
de audiéncias amplas e, em boa parte, invisiveis a quem publica. Essas propriedades
alteram substancialmente os processos comunicacionais: a conversagao, antes efémera
e situada, passa a ser registrada, rastreavel e sujeita a circulagdo em multiplos contextos
(RECUERO, 2012). Instituicdes passam a dialogar diretamente com seus publicos, sem
a intermediacao exclusiva da imprensa tradicional, o que reconfigura também as disputas
por visibilidade, legitimidade e reputacdo no espaco publico digital. E justamente essa

mudanca estrutural de uma comunicacgao vertical e centralizada para fluxos horizontais,



34

interativos e multidirecionais que torna as midias sociais um objeto relevante para
campos que dependem da constru¢ao de confianga e vinculo com o publico, como € o
caso da saude.

No campo da saude, esse deslocamento ganha contornos particulares. As midias
sociais consolidaram-se como espago relevante de busca, comparagdo e
compartilhamento de informagbes sobre saude por parte de usuarios leigos, o que,
segundo Brasileiro e Almeida (2021), traz tanto facilidades de acesso quanto barreiras
associadas a desinformagéo, ao letramento digital e a vulnerabilidade emocional dos
usuarios. Lidar com esse cenario exige da populagdo um conjunto de competéncias que
Norman e Skinner (2006) denominam letramento eletrébnico em saude, a capacidade de
localizar, compreender, avaliar e aplicar informagdes de saude obtidas em fontes digitais.
Esse mesmo espacgo viu seu uso acelerar-se durante a pandemia de covid-19, quando
plataformas como Facebook, Twitter e YouTube passaram a desempenhar papel
relevante na promog¢ao da saude e na disseminagao de orientagdes sanitarias, ao mesmo
tempo em que se intensificava o fendmeno da infodemia (ARAUJO FILHO et al., 2022).
Nesse cenario, instituicdbes e servicos de saude encontram nas midias sociais tanto a
oportunidade de ampliar o alcance de suas agdes educativas e preventivas quanto um
terreno em que a reputagao institucional e a confianga do publico se constroem ou se
fragilizam a partir da qualidade da comunicacao estabelecida, contexto que fundamenta
a analise proposta neste trabalho.

A incorporagdo das redes sociais a comunicagao institucional modificou néo
apenas os fluxos de circulacdo da informacdo, mas também as formas pelas quais
instituigdes publicas passam a ser observadas, avaliadas e interpeladas socialmente. No
ambiente digital, a comunicagao deixa de seguir exclusivamente uma légica linear de
emissao e recepgao para assumir dinamicas marcadas pela visibilidade permanente, pela
circulacdo descentralizada de discursos e pela participacdo ativa dos usuarios. Para
Castells (2017), a sociedade em rede reorganiza as relagdes de poder justamente porque
amplia a capacidade dos individuos de produzir, compartilhar e disputar sentidos no
espaco comunicacional.

No contexto das instituicdes publicas de saude, essa transformacao adquire

particular relevancia. Hospitais universitarios, secretarias e érgdos sanitarios passam a
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lidar com publicos que nao apenas consomem informagdes institucionais, mas
comentam, reinterpretam e publicizam suas experiéncias de atendimento, cuidado e
acesso aos servigcos. As redes sociais tornam-se, assim, espacos de manifestacao
publica da experiéncia social da saude.

Mais do que canais tecnoldgicos, essas plataformas configuram ambientes
relacionais nos quais se expressam expectativas, frustragdes, vinculos afetivos e
percepgdes de legitimidade institucional. Nesse cenario, a comunicagao publica passa a
enfrentar um deslocamento importante: ja ndo basta produzirinformacdes corretas; torna-
se necessario compreender como essas informagdes sao apropriadas, interpretadas e
ressignificadas pelos publicos.

Essa logica desafia modelos tradicionais de comunicagdo institucional
sustentados na centralizagdo da fala organizacional. Como observa Pierre Lévy (1999),
os ambientes digitais ampliam formas coletivas de construgdo do conhecimento e da
opinido publica, reduzindo a capacidade de controle absoluto das instituicbes sobre os
sentidos produzidos acerca de suas agoes. Em outras palavras, a reputacao institucional
contemporanea nao se estabelece apenas pelo que a organizagdo comunica sobre si,
mas também pelas narrativas produzidas socialmente em torno dela.

A atuacgao das Relagdes Publicas em instituicbes publicas de saude apresenta um
aspecto dual: ao mesmo tempo em que s&o responsaveis por construir e proteger a
reputacao institucional, precisam fazé-lo em um ambiente onde a imagem nao pode ser
simplesmente fabricada, ela € permanentemente testada pela experiéncia concreta dos
usuarios. Um hospital que diz ser acolhedor, mas demora a responder uma duvida nos
comentarios, comunica algo diferente do que sua assessoria de imprensa publica. Essa
distancia entre discurso e pratica é, precisamente, o que as Relacdes Publicas precisam
administrar.

Kunsch (2013) defende que a comunicagéo, especialmente de/em instituicbes
publicas, deve ser compreendida como pratica voltada a construgao de relacionamento
entre instituicdes e sociedade, baseada em dialogo e fortalecimento democratico. Duarte
(2009) acrescenta que esse processo s se concretiza quando ha escuta efetiva, nédo
apenas emissao de mensagens. No caso do HUUFMA, o Manual de Conduta em Midias

Digitais (2018) ja reconhece implicitamente essa exigéncia ao recomendar que todas as
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perguntas dos usuarios sejam respondidas 'na mesma rede' e 'em tempo habil'. O desafio
desta pesquisa é justamente verificar se essa diretriz se traduz em pratica e o que
acontece quando nio se traduz.

Essa perspectiva desloca as Relagbes Publicas de uma fungdo estritamente
informacional para uma dimensao politica e social da comunicagdo. No ambiente estatal,
comunicar nao significa apenas divulgar agées governamentais, mas produzir condigdes
para participacao social, circulagao de informacdes de interesse publico e fortalecimento
da legitimidade institucional.

Autores como Duarte (2009) argumentam que a comunicagao, no ambito das
instituicées publicas, s6 se concretiza plenamente quando estabelece processos efetivos
de interagdo com os cidadaos. Isso significa reconhecer que a escuta ocupa papel tao
relevante quanto a emissdo da mensagem. Sob essa perspectiva, instituicdes publicas
que utilizam redes sociais apenas como mural de divulgagdo reproduzem praticas
comunicacionais verticalizadas incompativeis com a ldgica interativa dos ambientes
digitais.

No campo da saude publica, esse debate torna-se ainda mais sensivel devido a
propria natureza dos servigos ofertados. Diferentemente de organizagdes privadas,
hospitais publicos lidam diretamente com experiéncias atravessadas por dor,
vulnerabilidade, expectativa e urgéncia. Assim, a comunicacgao institucional em saude
nao pode ser reduzida a uma dimensao técnica ou administrativa, pois envolve relagdes
simbdlicas associadas ao cuidado, a confianca e ao reconhecimento social.

E justamente nesse ponto que as Relacdes Publicas passam a operar como
mediacao estratégica entre instituicdo e sociedade. Mais do que administrar conteudos,
sua atuacao envolve interpretar demandas sociais, compreender percepc¢des publicas e
construir vinculos institucionais sustentados pela credibilidade. Como observa Simodes
(1995), a legitimidade organizacional depende da capacidade de administrar
relacionamentos sociais de forma continua e responsiva, especialmente em contextos de

alta exposicao publica.
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3.1 O Instagram como espaco de interagao institucional

Entre as plataformas digitais contemporéneas, o Instagram consolidou-se
como um dos principais espagos de comunicagao institucional em saude devido a
centralidade da linguagem visual, a velocidade de circulagdo dos conteudos e a forte
presenga de mecanismos de interagao publica. A plataforma alterou significativamente
as formas pelas quais instituicdes publicas constroem visibilidade, narram suas agdes e
se relacionam com os usuarios.

Segundo Pinto et al. (2020), o Instagram passou a ser utilizado
estrategicamente por instituigdes sanitarias e érgdos governamentais como ferramenta
de comunicagao publica, especialmente apés a pandemia de COVID-19. Entretanto,
reduzir sua fungdo a disseminagado de informagdes seria insuficiente. O ambiente da
plataforma favorece a personalizagcdo da comunicagédo, a humanizagao das narrativas
institucionais e a exposicao publica das rea¢des dos usuarios.

No caso das instituicoes hospitalares, observa-se crescente utilizagcdo de
conteudos centrados em experiéncias humanas, historias de superagao, bastidores do
cuidado e valorizagao de profissionais da saude. Essa mudanga nao ocorre de maneira
aleatdria. Ela responde a uma légica contemporanea de visibilidade digital em que
instituicdes buscam produzir proximidade simbdlica com seus publicos por meio de
narrativas emocionalmente identificaveis.

Entretanto, essa dinamica também produz tensionamentos. Ao mesmo
tempo em que as redes sociais ampliam possibilidades de aproximacéo institucional, elas
tornam publicas criticas, reclamagbdes e percepgbes negativas sobre os servigos
ofertados. A Vvisibilidade digital reduz a distancia entre experiéncia individual e
repercussao coletiva. Um comentario realizado por um usuario deixa de ocupar esfera
privada e passa a integrar um ambiente publico de circulagdo de sentidos.

Nesse aspecto, a interagao digital nao deve ser interpretada automaticamente
como dialogo institucional qualificado. Muitas organizag¢des publicas ainda operam sob
l6gica informacional, utilizando as redes prioritariamente para divulgacdo de conteudos,
sem incorporar plenamente praticas de escuta e mediacao relacional. Como destaca

Braga (2006), interatividade técnica ndo significa necessariamente interacdo social
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efetiva. A existéncia de comentarios e respostas nao garante, por si s6, a construgao de
dialogo ou participagao democratica.

As diretrizes presentes no Manual de Conduta em Midias Digitais do HUUFMA
(2018) demonstram reconhecimento institucional dessa dinamica ao estabelecer
orientagdes relacionadas a agilidade das respostas e a presencga ativa da instituicao nas

plataformas digitais, como exemplificado no fluxograma abaixo.

FLUXOGRAMA: RECORTE DO MANUAL DE CONDUTA EM MIDIAS DIGITAIS
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Fonte: Gerado com a IA Gama pela propria autora (2026)

Segundo o manual de conduta em midias digitais do HUUFMA (2018) (verificar no
anexo 1), o relacionamento com o cidadao nas redes sociais deve ocorrer da seguinte
forma:

a) Todas as perguntas feitas diretamente pelos usuarios devem ser respondidas
na mesma rede;

b) Comentarios feitos pelos usuarios que ndo demandem respostas diretas néo
devem ser enderecadas individualmente, como regra;

c) Respostas em tempo habil deixam claro que a instituicdo esta presente e
efetivamente envolvida em um relacionamento concreto.

Conforme o documento, todas as perguntas feitas diretamente pelos usuarios

devem ser respondidas na mesma rede social, comentarios que ndao demandem resposta
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direta ndo precisam ser enderegados individualmente como regra, e respostas em tempo
habil evidenciam que a instituicdo esta presente e efetivamente envolvida em um
relacionamento concreto com seus publicos. Ao estabelecer essas diretrizes, 0 manual
reconhece implicitamente que a presenca institucional nas redes ndo se resume a
publicagdo de conteudo, mas abrange também a qualidade e a agilidade da interagao
com o0s usuarios. dimensdes que, como se vera na analise dos dados, constituem
elementos centrais para a compreensdo da reputacdo e da confianga institucional

construidas no ambiente digital.

3.2 A informalidade da escuta digital

As midias sociais produziram formas de escuta que desafiam os modelos
tradicionais de ouvidoria presentes na administracdo publica. Enquanto os canais
institucionais formais operam por meio de protocolos, registros administrativos e fluxos
burocraticos definidos, a escuta digital ocorre de maneira espontanea, fragmentada e
difusa.

Essa informalidade nao reduz sua relevancia institucional. Pelo contrario: muitas
vezes, as manifestagdes realizadas nas redes sociais revelam percepg¢des sociais que
dificilmente emergiram em canais formais de participagdo. Comentarios, respostas e
reacoes expdem afetos, frustragdes, expectativas e opinides produzidas no cotidiano da
experiéncia institucional.

Para Recuero (2014), as midias sociais digitais operam como estruturas de
conversagao publica nas quais os rastros das interagdes permanecem visiveis e
passiveis de circulacdo ampliada. Isso significa que manifestagdes individuais passam a
integrar processos coletivos de construcdo de reputagcdo e percepcao institucional.
Diferentemente da ouvidoria tradicional, cuja comunicagao tende a permanecer restrita
entre cidadao e instituicdo, as interagcbes digitais sdo publicas, compartilhaveis e
permanentemente observaveis.

No contexto hospitalar, essa dindmica adquire importdncia ainda maior.
Experiéncias relacionadas ao atendimento, acolhimento e acesso aos servigos
frequentemente carregam forte dimensado emocional, fazendo com que os ambientes

digitais funcionem como espacos de reconhecimento, denuncia e validagdo social das
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experiéncias vividas pelos usuarios.

Ao mesmo tempo, € necessario evitar uma visdo romantizada da escuta
digital. Nem toda interac&o representa participacdo democratica qualificada, assim como
nem toda visibilidade produz efetivo didlogo institucional. Plataformas digitais sao
também ambientes atravessados por desinformacéao, discursos violentos, polarizagao e
disputas narrativas. Como alerta Byung-Chul Han (2018), a superexposig¢ao
comunicacional das redes pode gerar excesso de informagado sem aprofundamento real
das relagbes comunicativas.

Assim, compreender as redes sociais como espagos de ouvidoria informal
implica reconhecer tanto suas potencialidades quanto suas limitagées. Elas ampliam a
capacidade institucional de perceber demandas sociais em tempo real, mas também
expdem organizagbes publicas a fluxos comunicacionais imprevisiveis e de dificil
controle. Nesse cenario, a escuta deixa de ser apenas procedimento administrativo e
passa a integrar estratégias permanentes de relacionamento, legitimidade e gestao

reputacional no ambiente digital.
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4. HUUFMA: ENTRE O CUIDADO E O RECONHECIMENTO

No campo da saude, o cuidado ultrapassa a dimensé&o técnica e assume também
um valor simbdlico e relacional. Em instituicdes publicas de saude, especialmente
hospitais universitarios, praticas de acolhimento, escuta e humanizacédo influenciam
diretamente a forma como a instituicao € percebida socialmente. Nas redes sociais, essas
dindamicas tornam-se ainda mais visiveis ao transformar experiéncias humanas em
narrativas institucionais, hospitais passam a projetar valores associados a empatia,
compromisso social e proximidade com a populacdo. A comunicacdo do cuidado,
portanto, deixa de ocupar um lugar secundario e passa a integrar os processos de
construcao reputacional das instituicées de saude.

Almeida et al. (2023), ao analisarem o perfil do Hospital Universitario da
Universidade Federal do Maranhdo (HUUFMA), identificam que conteudos relacionados
a humanizagdo, ao protagonismo dos profissionais e as experiéncias de pacientes
despertam niveis mais elevados de engajamento. Os autores observam que publicagoes
centradas em dimensbdes humanas tendem a gerar maior identificacdo do publico,
fortalecendo percepcodes de acolhimento e reconhecimento institucional. Esse movimento
evidencia que, no ambiente digital, a reputacédo ndo é produzida apenas pelo discurso
organizacional, mas também pelas respostas e interpretacbes dos publicos.
Comentarios, reagcdes e compartilhamentos revelam percepgdes sociais sobre a
instituicdo, tornando as redes sociais espacos de validagdo simbdlica da confianca
publica. Assim, a visibilidade das interagdes permite observar como os sentidos
atribuidos ao cuidado podem contribuir para fortalecer ou tensionar a legitimidade
institucional.

E nesse cenario que esta pesquisa se insere, ao analisar como 0s usuarios se
manifestam diante das publicagdes do HUUFMA nas redes sociais. Mais do que observar
indices de engajamento, busca-se compreender como as interacdes expressam
percepgbes relacionadas ao reconhecimento institucional, a confianga social e a
construgao reputacional no ambiente digital.

O Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo (HUUFMA)

configura-se como uma instituicdo publica de referéncia no estado do Maranhao,
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integrando a rede do Sistema Unico de Saude (SUS) e desempenhando fungdes que
articulam assisténcia, ensino e pesquisa. Vinculado a Universidade Federal do
Maranhdo (UFMA) e administrado pela Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
(EBSERH), o hospital insere-se em uma estrutura organizacional complexa,
caracteristica dos hospitais universitarios federais, cuja atuagdo transcende o
atendimento assistencial e abrange também a formacéao de profissionais da saude e o
desenvolvimento de pesquisas cientificas.

Criado com o propdsito de atender as demandas da populacdo maranhense
e contribuir para a qualificagao do ensino em saude, o HUUFMA consolidou-se ao longo
dos anos como um importante equipamento publico de saude, atendendo ndo apenas a
capital, Sdo Luis, mas também a diversos municipios do estado. Sua atuagao regional
amplia a diversidade de publicos com os quais a instituicdo se relaciona, o que impacta
diretamente os processos comunicacionais e as dinamicas de interacdo com a
sociedade.

No que se refere as atividades desenvolvidas, o HUUFMA oferece servigos em
diferentes especialidades médicas, atendendo demandas de média e alta
complexidade. Além disso, desempenha papel fundamental na formagao académica de
estudantes de graduacao e pos-graduacao da area da saude, bem como na produgao
de conhecimento por meio de pesquisas e projetos de extensdo. Essa multiplicidade de
funcdes reforca o carater publico e social da instituicdo, ao mesmo tempo em que
evidencia a necessidade de uma comunicacdo capaz de dialogar com diferentes
publicos, como pacientes, familiares, estudantes, profissionais de saude e a sociedade
em geral.

A complexidade institucional do HUUFMA também se expressa em sua insergao
na EBSERH, empresa publica responsavel pela gestdo dos hospitais universitarios
federais. Esse modelo de gestdo implica a adogao de diretrizes administrativas e
comunicacionais que buscam padronizar processos, ao mesmo tempo em que
enfrentam desafios relacionados a articulacido entre politicas publicas, demandas
sociais e praticas institucionais. Nesse cenario, a comunicagdo assume um papel
estratégico, na medida em que atua como mediadora entre a instituicdo e seus publicos,

contribuindo para a circulacdo de informacgdes, a construgdo de sentidos e a formacéao
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de percepgdes sobre o servigo ofertado.

No ambito comunicacional, o HUUFMA dispde de diferentes canais institucionais
voltados a divulgagéo de informacdes e ao relacionamento com a sociedade. Entre eles,
destaca-se o site oficial, que reune conteudos institucionais, noticias, informagdes sobre
servigos, orientagdes ao usuario e dados de interesse publico. Esse espago configura-
se como um canal formal de comunicagao, no qual a instituicdo apresenta informagdes
organizadas e institucionalizadas, contribuindo para a transparéncia e o acesso a
informacéo.

Além do site, o hospital mantém presenca ativa em redes sociais digitais, com
destaque para o Instagram e o Facebook. Essas plataformas ampliam as possibilidades
de comunicacao, permitindo maior dinamismo na publicacdo de conteudos e, sobretudo,
ainteracao direta com os usuarios. No Instagram, observa-se a publicacdo de conteudos
relacionados a campanhas de saude, a¢des institucionais, orientagdes a populagcao e
narrativas que destacam praticas de humanizagdo no atendimento. Ja o Facebook
apresenta caracteristicas semelhantes, funcionando como um canal complementar de
divulgacéo e interacéo.

Outro elemento relevante na estrutura comunicacional do HUUFMA ¢é a atuagao
da Assessoria de Comunicacdo (ASCOM), implantada em 1999 pela jornalista Zilda
Assuncdo. A ASCOM ¢é responsavel pela producdo e gestdo dos conteudos
institucionais, pela mediacdo da comunicagdo com os diferentes publicos e pela
organizagdo da circulagdo de informagdes nos diferentes canais da instituicao,
exercendo papel central na construcdo da imagem institucional e na definicado das
narrativas que o hospital projeta para a sociedade.

Essa atuacdo, no entanto, ndo ocorre de forma completamente auténoma. O
HUUFMA integra a Rede HU Brasil, gerida pela Empresa Brasileira de Servigos
Hospitalares (EBSERH), o que significa que sua comunicagao institucional esta
submetida a diretrizes e protocolos definidos em nivel nacional pela prépria rede, e nao
apenas pela gestdo local do hospital. Além disso, por se tratar de um hospital
universitario federal vinculado a Universidade Federal do Maranhdo, a instituicdo
também precisa observar os direcionamentos comunicacionais da UFMA, criando uma

estrutura de governanga da comunicagdo que opera em trés niveis simultdneos: o
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institucional proprio do hospital, o da rede EBSERH e o da universidade a qual esta
vinculado. Essa sobreposicdo de instancias € um elemento importante para
compreender os limites e as possibilidades da comunicacdo do HUUFMA nas redes
sociais, ja que decisdes estratégicas, diretrizes de identidade visual e protocolos de
resposta podem depender de aprovagdes e alinhamentos que extrapolam a capacidade
de acao imediata da propria ASCOM.

Paralelamente aos canais de comunicacdo e a atuagdo da assessoria, 0
hospital dispde também de uma ouvidoria institucional, configurando-se como um
espaco formal de escuta e mediacao entre a instituicdo e os cidadaos. A ouvidoria tem
como fungdo receber manifestagcbes, como reclamacgdes, sugestdes, elogios e
denuncias, contribuindo para a melhoria dos servicos e para o fortalecimento da
participacao social. Nesse contexto, observa-se a coexisténcia de diferentes formas de
comunicagao e escuta institucional no HUUFMA. De um lado, canais formais, como o
site e a ouvidoria, que seguem fluxos organizados e mediadores; de outro, as redes
sociais, que ampliam a visibilidade das interagdes e possibilitam a emergéncia de
discursos diversos, muitas vezes nao previstos pela instituicdo. Essa dindmica evidencia
transformagcées no modo como as instituicbes publicas se relacionam com seus
publicos, especialmente no ambiente digital.

Dessa forma, o HUUFMA nao se configura apenas como um espago de
prestacdo de servigos de saude, mas também como um ambiente comunicacional no
qual circulam discursos, experiéncias e percepcdes que contribuem para a construgao
de sua reputagao institucional. A presenca digital da instituicdo, especialmente nas
redes sociais, constitui um campo relevante de analise, na medida em que permite
observar como a comunicagao institucional € apropriada, interpretada e ressignificada
pelo publico.

E nesse cenario que se insere a presente pesquisa, ao considerar o Instagram
do HUUFMA como um espaco de interagdo no qual se manifestam elementos
relacionados a confianga social e a reputacéo institucional. A analise dessas interagdes
possibilita compreender ndo apenas o que a instituicdo comunica, mas, sobretudo, como
essa comunicagao € percebida, validada ou questionada pelos seus publicos, revelando

dindmicas fundamentais para o campo da comunicagao publica e saude, assim como,
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das Relacbes Publicas.

4.1 Estratégia metodolégica

A partir da problematizacdo apresentada anteriormente, este estudo teve
como objetivo compreender de que forma as experiéncias de humanizagdo narradas
institucionalmente, bem como as manifestagdes do publico nas redes digitais do
HUUFMA, produzem sentidos relacionados a confiancga social e a reputacao institucional.
Para alcancar esse objetivo, adotou-se um percurso metodologico capaz de apreender
nao apenas a frequéncia das interagbes, mas, sobretudo, os significados simbdlicos e
discursivos construidos tanto pela instituicdo quanto pelo publico ao longo dessas
interacoes.

A pesquisa caracteriza-se como exploratoria, de abordagem qualitativa e de
campo empirico. A opgao pela pesquisa exploratoria justifica-se pelo carater ainda pouco
sistematizado do objeto no campo das Relagcbes Publicas aplicadas a comunicagao
publica em saude. De acordo com Gil (2008), esse tipo de investigacao possibilita maior
familiaridade com o problema, contribuindo para sua explicitacao e para a construgao de
categorias analiticas.

A abordagem qualitativa foi adotada por permitir a compreensao aprofundada
dos sentidos, significados e construgdes simbdlicas presentes nos discursos
institucionais e nas interagdes do publico. Fenédmenos como confianca, reputagao e
percepgao publica ndo se restringem a indicadores quantitativos, exigindo interpretagao
contextualizada e sensivel as dinamicas sociais. Trata-se, portanto, de uma pesquisa de
campo empirico, uma vez que analisa materiais produzidos em contextos reais de
interacdo digital, nos quais instituicdo e publico constroem sentidos de forma relacional.

Como etapa preliminar, realizou-se um estado da arte referente ao periodo
de 2020 a 2025, com o objetivo de mapear as principais abordagens teodricas e
metodoldgicas relacionadas a comunicacado publica, redes sociais digitais, confianca
social e reputacao institucional no contexto da saude publica. Esse levantamento
subsidiou a delimitagdo do corpus e a definicdo das categorias analiticas utilizadas na

pesquisa.
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Como etapa do diagnéstico institucional, foi realizada uma analise SWOT da
comunicagcdo do HUUFMA, ferramenta amplamente utilizada no planejamento
estratégico de comunicagdo para sistematizar forgas, fraquezas, oportunidades e
ameacas de uma organizagado em relagao ao seu ambiente interno e externo. No contexto
desta pesquisa, a andlise SWOT nao foi construida a partir de suposi¢cées genéricas
sobre o setor hospitalar, mas ancorada nas evidéncias empiricas coletadas ao longo do
periodo observado, considerando os padrdes de publicagao identificados, as interacoes
do publico e as diretrizes estabelecidas pelo Manual de Conduta em Midias Digitais do
HUUFMA (2018). Essa etapa teve como objetivo oferecer um panorama diagnéstico da
comunicagao institucional do hospital antes da entrada na analise dos dados
propriamente dita, permitindo situar os achados empiricos dentro de um quadro mais
amplo de forcas e vulnerabilidades que condicionam a pratica comunicacional da

instituicdo no ambiente digital.

4.2 Técnicas de coleta de dados

A coleta de dados foi realizada por meio de levantamento documental,
técnica que, segundo Gil (2008), consiste na analise de materiais que ainda néo
receberam tratamento analitico ou que podem ser organizados de acordo com os
objetivos da pesquisa. No ambiente digital, essa estratégia permitiu acessar tanto
conteudos institucionais quanto manifestagcdes espontaneas do publico, fundamentais
para a compreensao das praticas comunicacionais contemporaneas. A coleta dos dados
foi realizada de forma manual, por meio da observagdo nao-participante direta das
publicagcdes e de suas respectivas interacdes. As informagdes foram registradas e
organizadas com o auxilio de planilhas no software Microsoft Excel (verificar no apéndice
A) o que possibilitou a sistematizacdo do material e a construgdo de quadros analiticos.
Essa organizacgao inicial considerou os seguintes critérios: data da postagem, tematica
abordada, quantidade de comentarios e curtidas.

O corpus empirico foi composto pelas publicacbes institucionais e pelas
interagdes publicas disponiveis no site oficial e no perfil do Instagram do HUUFMA. Foram
consideradas postagens, legendas, comentarios, bem como registros de curtidas e

compartilhamentos associados as publicagdes selecionadas. A coleta foi realizada entre
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junho de 2025 e outubro de 2025, visto que foi um periodo mais ativo do perfil e com
maior variedade de postagens, o que colaborou para as diferentes categorias criadas
para analise. O recorte temporal da pesquisa permitiu também a analise de um conjunto
recente e representativo das praticas comunicacionais da instituicdo. Visto que, néo
houve eventos alarmantes que alterariam a agenda de postagens como: pandemias,

greves e outros.

TABELA 1: Corpus empirico

Material Periodo Quantidade Fonte
Publicagdes no Instagram Jun-Out 2025 43 posts Perfil @huufma
Comentarios coletados Jun-Out 2025 1.609 Perfil @huufma
Contelido do site institucional Jun—Out 2025 Anilise qualitativa huufma.ebserh.gov.br
M‘aflu;.al de Conduta em Midias 2018 .D(.)Fum‘cmo HUUFMA/ASCOM
Digitais institucional
TOTAL Jun-Out 2025 3 posta/ L. 600 =

comentarios

Fonte: Gerada com a IA Claude pela propria autora (2026)

Acima, esta a tabela que resume os principais dados obtidos durante a triagem
e categorizagdo das postagens, sendo um periodo de 5 meses com um total de 43
postagens, 0 que caracteriza uma média de 2 postagens semanais. No que tange as
categorias apontadas para caracterizagcdo de cada postagem, as escolhidas foram:
informativo, humanizacédo, conscientizagdo, educativo, data comemorativa e Data

comemorativa/conscientizagao. — Conforme veremos no item 4.3

4.3 Analise e interpretagao dos dados

Para a interpretacdo dos dados, adotou-se a Analise Critica do Discurso,
fundamentada no referencial teérico de Fairclough (2001). A escolha desse método
decorre de sua capacidade de compreender o discurso como pratica social, permitindo
analisar de que maneira sentidos, relagcdes de poder e formas de representagcao sao
construidos nas interagdes entre instituicdo e publico. Tal abordagem mostra-se

pertinente para o estudo da comunicacao publica em saude, especialmente no que se



48

refere aos processos de construgado da confianga social e da reputacdo institucional no
ambiente digital.

Partindo dessa perspectiva, a analise concentrou-se em duas dimensdes
complementares, devido ao tempo da pesquisa e o que estava sendo analisado, por isso
nao foi levado em conta uma terceira dimensao. A primeira corresponde ao nivel textual,
contemplando aspectos como escolhas lexicais, construgdes discursivas e marcas de
institucionalidade presentes nas publica¢cdes e nos comentarios analisados. A segunda
dimensao refere-se a pratica social, relacionando os discursos identificados ao contexto
mais amplo da comunicagao publica em saude, as expectativas sociais em torno do
Sistema Unico de Saude e as dinAmicas de reconhecimento, confianca e percepcao
institucional produzidas nas redes sociais.

Para a organizagdo do corpus, como ja visto, as publica¢gdes analisadas
também foram categorizadas de acordo com seus pilares de conteudo, sendo
classificadas como conteudos informativos, de conscientizagao, educativo, humanizagao
ou relacionados a datas comemorativas. Essa categorizagado permitiu observar de que
maneira diferentes estratégias de comunicacao institucional mobilizam distintas formas
de interacao e participagao do publico.

Com base nessas dimensdes analiticas, a interpretacdo do corpus ocorreu de
forma qualitativa e interpretativa, articulando os achados empiricos as categorias
definidas a partir dos objetivos da pesquisa, do referencial tedrico adotado e das
recorréncias observadas nos comentarios extraidos das publicacbes. Esse processo
possibilitou compreender como os usuarios manifestam experiéncias, avaliagcdoes e
percepcdes sobre o HUUFMA, bem como os sentidos atribuidos a instituicdo nas
interagdes realizadas no ambiente digital.

A definigdo das categorias analiticas adotadas nesta pesquisa seguiu os principios
propostos por Sampaio e Lycarido (2021), para quem a analise de conteudo categorial
consiste em procedimentos sistematicos e intersubjetivamente validados para criar
inferéncias validas sobre conteudos verbais, visuais ou escritos, buscando descrever e
interpretar determinado fenbmeno em termos de seus significados, intengbes e
contextos. Com base nesse referencial, as categorias foram construidas de forma

indutiva e dedutiva de maneira combinada: partiu-se dos objetivos da pesquisa para
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delimitar os eixos tematicos de interesse, mas as categorias foram refinadas ao longo do
processo de leitura do corpus, considerando os sentidos que emergiam dos proprios
comentarios analisados. Esse percurso garantiu que as categorias respondessem
simultaneamente ao problema de pesquisa e a natureza do material empirico coletado,
evitando tanto a imposicao arbitraria de classificagbes externas quanto a disperséo
analitica decorrente de uma categorizagao exclusivamente indutiva.

As categorias adotadas foram:

a) Expressao institucional, voltada a analise das narrativas produzidas pelo
HUUFMA em suas publicacdes, considerando temas, estratégias discursivas, marcas de
humanizacao e formas de posicionamento institucional;

b) Interagdo do publico, relacionada as formas de participagdo dos usuarios por
meio de comentarios, curtidas e compartilhamentos, observando niveis de engajamento
e tipos de manifestacao;

c) Experiéncia do paciente e do usuario, destinada a identificacdo de relatos de
atendimento, experiéncias pessoais, avaliagdes do servico e percepcdes construidas a
partir da vivéncia institucional,

d) Confiangca social, compreendendo manifestacbes de credibilidade,
reconhecimento, acolhimento, validagao institucional ou demonstracbes de seguranga
em relagao ao hospital;

e) Critica e tensionamento institucional, referente as manifestacbes de
insatisfacdo, reclamacgdes, denuncias, questionamentos ou conflitos discursivos
direcionados a instituicao;

f) Percepcao da reputacao institucional, relacionada aos sentidos atribuidos ao
HUUFMA pelos usuarios, observando elementos que contribuam para o fortalecimento,
fragilizagédo ou disputa da imagem institucional no ambiente digital.

Essas categorias ndao foram compreendidas de maneira isolada, mas
articuladas entre si, considerando que os discursos presentes nas interagdes digitais sao
atravessados por multiplos sentidos e relagdes sociais. Dessa forma, buscou-se
compreender como as praticas comunicacionais do HUUFMA e as respostas do publico
contribuem para a construgao simbdlica da confianga e da reputagao institucional nas

redes sociais digitais.
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4.4 Diagnéstico

A anadlise da estrutura comunicacional do HUUFMA, feita com base nas
informacgdes disponiveis no site oficial do governo sobre os hospitais universitarios,
indica ainda a existéncia de setores voltados a assessoria institucional, comunicacao
digital e ouvidoria, alinhados as diretrizes da EBSERH. O Relatério de Gestdo da
Ouvidoria de 2024 destaca a utilizacdo de multiplos canais de escuta, incluindo
plataforma Fala.BR, atendimento presencial, e-mail institucional, ouvidoria itinerante e
caixas de manifestacdo distribuidas nas unidades hospitalares. Esses mecanismos
demonstram tentativa de fortalecimento da relagao entre instituicio e sociedade, embora
a composigdo completa da equipe de comunicagdo nao seja detalhada publicamente
nos documentos oficiais consultados.

A partir dessas observacoes, a analise SWOT da comunicacgao institucional do
HUUFMA evidencia uma organizagao que possui forte legitimidade social e simbdlica,
sustentada por sua atuagao historica no SUS, pela relevancia académica e pelo
reconhecimento assistencial no Maranhdo. A presenca ativa nas redes sociais e a
producao de conteudos humanizados configuram importantes fortalezas institucionais,
especialmente por contribuirem para a constru¢cao de proximidade e identificagcdo com

os publicos. A seguir detalho em tabela a analise completa.

TABELA 2: Analise SWOT

FORTALEZAS FRAQUEZAS

« Forte legitimidade zocial e histdnca no Maranhiao « Baixa taxa de resposta a comentdnos com perguntas diretas
* Producao regulsr de conteudo de humanizacio (7 posts, 593 » Comunicacio predominantements informativa, Com €5paco
comentarios) dialdgico lmitado
« Frequéncia de publicagao ativa nas redes sociats * Auséncia de transparéncia sobre a equipe de comunicacao
« Diretrizes comunicacionals formalizadas (Manual 2018) » DistAncia entre a diretriz do Manual (201B) e a pratics
« ASCOM estruturada desde 1999 observads

OPORTUNIDADES AMEACAS
« Engejamento crescente em posts de humanizacse — padrdo » Circulacdo de desinformacio em salde nas redes socisis
@ ser amplindo « Criticas @ denuncias ganham visibisdade publica imediata
« Piataformas digitais cormo canal de escuta ativa e ouvidoria + Dependéncia de plataformas privadas com légica
informal slgoritmica imprevisivel
« Potencial de fortalecimento da reputegdo via narrativas de » Défcit de conflanca nos hospitals pablicos (44% — Portal
cuidado Dades Abertos, 202%)
« Digitalizacao crescente da SUS (Meu SUS Digital, RNDS)

Fonte: Gerada com a IA Claude pela prépria autora (2026)
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Por outro lado, a andlise também revela fragilidades relacionadas a
predominancia de uma comunicacao ainda fortemente institucional e informativa, com
limitagbes na ampliagdo de praticas mais dialdégicas e participativas. A baixa
transparéncia publica sobre processos comunicacionais internos e a auséncia de
detalhamento da estrutura da equipe de comunicagao indicam desafios na consolidacao
de uma comunicagao publica mais aberta e estratégica.

Ao mesmo tempo, o cenario digital oferece oportunidades significativas para
fortalecimento da reputagao institucional e da confianga social. As redes sociais ampliam
as possibilidades de escuta, interagdo e humanizagdo da comunicagdo em saude,
permitindo que o hospital fortalegca vinculos com usuarios e comunidade académica.
Contudo, essas mesmas plataformas também representam ameacas reputacionais,
uma vez que criticas relacionadas ao atendimento, falhas assistenciais ou
desinformagdo em saude podem ganhar ampla visibilidade e impactar diretamente a
percepcao publica da instituicio.

Esse espaco de tensédo identificado no diagndstico ndo é exclusivo do HUUFMA,
ele é constitutivo da comunicacdo de instituigdes publicas de saude na
contemporaneidade. Kunsch (2016) ja alertava que a comunicagao organizacional
integrada pressupde coeréncia entre o que a instituicdo diz sobre si e 0 que de fato
pratica em seus processos relacionais, e € justamente essa coeréncia que se torna mais
dificil de sustentar quando a visibilidade digital amplifica tanto as conquistas quanto as
lacunas institucionais em tempo real. Para Dreyer (2017), a reputacao é construida no
acumulo das interagbes cotidianas entre organizacdo e publicos, e ndo apenas nos
momentos de excepcional visibilidade, o que significa que a auséncia de dialogo nas
publicacdes rotineiras pesa tanto quanto a presenca de um post de alto impacto.

Baldissera (2004) acrescenta a essa leitura uma dimensao que escapa ao
controle da prépria instituigdo: a imagem-conceito do HUUFMA néao é definida apenas
pelo que a ASCOM publica ou pela forma como o hospital se apresenta
institucionalmente, ela é permanentemente reconstruida nas relagdes que cada usuario,
paciente, familiar, estudante ou cidadao estabelece com a instituicao a partir de suas
proprias experiéncias e expectativas. Compreender essas interagdes &, portanto, mais
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do que um exercicio analitico sobre métricas digitais, € uma forma de acessar em certa

instancia o estado atual da relacéo entre o HUUFMA e os publicos que dependem dele.
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5. PADROES DE INTERAGAO NO INSTAGRAM DO HUUFMA

Ao longo dos cinco meses analisados de junho a outubro de 2026, o perfil
do HUUFMA no Instagram acumulou 43 publica¢des e 1.609 comentarios registrados,
com uma média de 36,1 curtidas por post. Esses numeros, por si s0, ja revelam uma
assimetria significativa: enquanto o engajamento passivo, representado pelas curtidas,
distribui-se de forma relativamente uniforme ao longo do periodo, o engajamento ativo,
expresso pelos comentarios, concentra-se em um conjunto restrito de publicacdes.
Quatro posts, sozinhos, respondem por aproximadamente 62% de todos os comentarios
coletados. Essa concentracdo nao € aleatoria: como se vera adiante, ela corresponde a
publicagdes de categorias especificas, especialmente de humanizagéo e informativo de
alto impacto, sugerindo que o tipo de conteudo, mais do que a frequéncia de postagem,
€ o principal indutor de interagao qualificada.

Apd6s um inicio de periodo timido em junho de 2025, com 1.455 curtidas, o
hospital vivenciou um salto extraordinario em julho de 2025, alcangando o pico de
13.288 curtidas. Esse marco historico, destacado no grafico como o més de maior
engajamento, reflete a grande repercussao positiva da noticia do primeiro transplante
de coracgao realizado pela instituicio.

Passado o impacto desse acontecimento, o volume de interagdes sofreu uma
retracéo natural em agosto, registrando 934 curtidas. No entanto, o hospital conseguiu
estabilizar sua presenca digital nos meses seguintes, apresentando uma recuperagao
consistente com 6.556 curtidas em setembro e 5.729 em outubro de 2025, mantendo
um patamar de engajamento superior aos niveis registrados antes do marco de julho.

A distribuicdo mensal de curtidas no perfil do HUUFMA revela um padrao
marcadamente néo linear. Entre junho e outubro de 2025, o volume de curtidas oscilou
entre 934 (agosto) e 13.288 (julho), uma variagao de mais de 1.300% entre o més de
menor e o de maior engajamento. Essa oscilagdo, a primeira vista, poderia sugerir uma
tendéncia de crescimento ou um "més mais forte" de conteudo. Os dados, no entanto,
indicam outra explicagao

Ao isolar os posts publicados em julho, observa-se que apenas trés publicacdes,

duas veiculadas no dia 5 de julho e uma no dia 23 concentram 12.206 das 13.288
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curtidas do més, o equivalente a 92% do total mensal e a 34% de todas as curtidas
registradas ao longo dos cinco meses analisados. Quando esses trés posts sao
excluidos do calculo, a média de curtidas por publicagdo em julho cai para 216,4
praticamente idéntica @ média de junho (207,9). Em outras palavras, ndo existe um
"padrao de julho": existe um evento pontual, concentrado em poucos dias, que distorce

a leitura do més como um todo.

GRAFICO 1: numero de curtidas por més
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Fonte: Gerada com a IA Claude pela prépria autora (2026)
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Esse achado é consistente com a perspectiva de Thompson (2008) sobre a
visibilidade midiatica contemporanea. Para o autor, a visibilidade ndao decorre de uma
exposicao constante e uniforme, mas de momentos especificos em que um
acontecimento rompe o fluxo ordinario de circulagdo informacional e adquire
centralidade publica temporaria. O pico de 5 de julho assim como o segundo pico isolado
em 23 de julho, este pertencente a categoria de humanizagao pode ser interpretado
como justamente esse tipo de ruptura: um conteudo que, por seu valor de
acontecimento, ultrapassa o alcance organico habitual do perfil e mobiliza um volume
de interagcdo muito superior ao baseline da instituicao.

Esse padrao também encontra respaldo em Fairclough (2001), para quem o
discurso ndo circula de forma constante e uniforme, mas se intensifica e se retrai a partir
de acontecimentos que conferem relevancia social a determinados textos e interagdes.

A auséncia de um fato mobilizador, como parece ter sido o caso de agosto, més com a
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menor média de curtidas do periodo (155,7) e nenhum post de humanizagao, sugere
que, sem um conteudo de forte valor simbdlico ou noticioso, 0 engajamento do publico
retorna a um nivel ordinario de interagdo, no qual a circulagdo de sentidos ocorre de
forma difusa e sem o poder de convocagao que caracteriza os momentos de maior
engajamento observados ao longo do periodo analisado.

A recuperagao observada em setembro (655,6 curtidas/post em média) reforca
essa leitura: o0 més reune tanto um pico isolado (17/09, post informativo com 2.404
curtidas) quanto dois posts de humanizagao (12/09 e 30/09) exatamente a combinagao
de categorias que, segundo Almeida et al. (2023), tende a gerar maior identificacao e
engajamento do publico com perfis institucionais de saude.

Do ponto de vista das Relagdes Publicas, esse resultado tem uma implicagao
pratica relevante: a curva de curtidas do HUUFMA nao reflete uma estratégia de
conteudo constante e crescente, mas sim a dependéncia de eventos pontuais para gerar
engajamento expressivo. Isso é coerente com o diagndstico ja apresentado no Capitulo
4, a comunicacdo institucional do hospital € predominantemente reativa a
acontecimentos, e ndo estruturada em uma cadéncia editorial constante capaz de
manter um nivel estavel de interagdo ao longo do tempo.

Ao analisar a quantidade de comentarios e curtidas por categorias estabelecidas
foi possivel notar uma diferenga bem significativa, o que foi exemplificado no grafico
abaixo. O Grafico 2 desloca o foco da analise temporal (més a més) para uma analise
estrutural: em vez de observar quando o engajamento ocorre, observa-se o0 que o
produz. Os dados sao reveladores precisamente porque contrariam a distribuicdo de
volume apresentada anteriormente. Embora os posts informativos representem a maior
parcela do corpus em numero de publicagdes, é a categoria de Humanizacéo que detém
a maior média de curtidas por post (922), seguida de perto pelos Informativos (760). As
demais categorias: Comemorativa/Conscientizacao (217), Educativa (176), Data
Comemorativa (125) e Conscientizagao (123) operam em uma faixa de engajamento
substancialmente inferior, entre quatro e sete vezes menor que as duas categorias

lideres.
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GRAFICO 2:Comentarios e curtidas por categoria

Fonte: Gerada com a IA Claude pela propria autora (2026)

Esse resultado confirma, com base quantitativa, o que Almeida et al. (2023) ja
haviam identificado qualitativamente ao analisar o mesmo perfil: conteudos centrados
em dimensdes humanas, relatos de pacientes, protagonismo de profissionais, narrativas
de cuidado geram maior identificagdo do publico do que conteudos de carater
estritamente informacional ou comemorativo. O dado de 922 curtidas médias por post
de Humanizagao nao é apenas o maior numero do grafico; é a confirmacao empirica de
que a dimensao afetiva da comunicacao institucional do HUUFMA performa de forma
mais eficaz do que sua dimensao técnico-burocratica.

Essa distincao dialoga diretamente com a discussao proposta no Capitulo 2 sobre
a passagem da comunicagdo transmissiva para a comunicacao relacional (ARAUJO;
CARDOSO, 2007). Os posts informativos focados em divulgar dados, conquistas
institucionais e campanhas operam predominantemente na ldgica transmissiva: emitem
informagao, mas nao necessariamente convidam a identificagdo ou ao vinculo afetivo.
Ja os posts de Humanizagdo operam na légica relacional: convocam o publico a se
reconhecer na narrativa, a projetar experiéncias proprias ou de familiares, e é
justamente esse mecanismo de identificacdo que, segundo Baldissera (2004), alimenta
a construgao continua da imagem-conceito da instituicao.

A proximidade entre humanizagéao (922) e informativos (760) também merece
atengcdo. Ela sugere que ndo se trata de uma oposigdo absoluta entre as duas

categorias, mas de um continuum de eficacia comunicacional: posts informativos que
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carregam elementos de impacto social ou de reconhecimento institucional como vimos
na analise mensal, em que dois posts informativos de 5 de julho geraram picos
extraordinarios de curtidas aproximam-se do desempenho da Humanizagao justamente
quando incorporam, ainda que indiretamente, uma dimensdo simbdlica de
pertencimento e validacao social. Esse achado reforga a leitura de Kunsch (2016) sobre
comunicagao organizacional integrada: categorias de conteudo ndo sao compartimentos
estanques, mas estratégias que se reforcam mutuamente quando articuladas.

Por outro lado, a baixa média das categorias de Data Comemorativa (125) e
Conscientizagao (123) é particularmente significativa quando analisada em conjunto
com a meédia de comentarios dessas mesmas categorias, apenas 2 e 10,
respectivamente, as mais baixas do grafico. Esse padrédo sugere que tais publicagdes
operam mais como gesto protocolar de presencga institucional do que como convite
efetivo a interacdo. Do ponto de vista de Recuero (2014), que compreende as redes
sociais como estruturas de conversacao publica, esse tipo de conteudo parece nao
disparar o mecanismo conversacional que caracteriza a apropriacéo ativa do publico ele
€ visto, talvez reconhecido com uma curtida automatica, mas raramente comentado ou
ressignificado.

Por fim, o grafico evidencia uma assimetria estrutural entre curtidas e comentarios
que atravessa todas as categorias: mesmo a Humanizagdo, com a maior média de
curtidas (922), registra apenas 52 comentarios médios, uma razdo de aproximadamente
18 curtidas para cada comentario. Essa proporgao € coerente com o0 que ja apontamos
no Capitulo 5.1 sobre a predominancia do engajamento passivo em relagao ao ativo nos
perfis institucionais de saude, e reforca, segundo Braga (2006), que a disponibilidade
técnica de um campo de interacdo como o de comentarios ndo implica, por si, a sua
efetiva apropriagdo como espacgo de dialogo.

Em conjunto, os dois eixos de analise apresentados neste capitulo, a distribuigao
mensal e a distribuicdo por categoria de conteudo, convergem para uma mesma
conclusao sobre a natureza do engajamento no Instagram do HUUFMA. O padrao
temporal revelou que os picos de curtidas ndo decorrem de um crescimento orgéanico e
sustentado da audiéncia, mas de eventos pontuais capazes de romper, por breves
periodos, o fluxo ordinario de interacdo da pagina. Ja a distribuicdo por categoria
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mostrou que, entre os tipos de conteudo publicados, € a humanizagao que sustenta de
forma mais consistente os maiores niveis de engajamento médio, seguida de perto pelos
posts informativos, enquanto conteudos de carater protocolar, como datas
comemorativas e campanhas de conscientizagdo, tendem a gerar reconhecimento
discreto e pouca conversacao efetiva.

A leitura cruzada desses dois achados sugere que o engajamento do publico com
o HUUFMA depende fundamentalmente de dois fatores combinados, o valor de
acontecimento de uma publicagdo e sua capacidade de mobilizar identificacdo afetiva.
Quando esses fatores coincidem, como ocorreu nos posts informativos de maior
repercussao e nas publicagdes de humanizagdo mais bem recebidas, o engajamento
atinge niveis excepcionais. Quando ausentes, a interacéo retorna a um nivel ordinario,
proximo do que se poderia chamar de comportamento basal da audiéncia.

Cada publicagdo do HUUFMA pertence a uma categoria de conteudo, e isso
impacta diretamente as métricas do perfil, independentemente de os responsaveis pela
gestao das redes sociais terem consciéncia disso ou ndo. Esse impacto opera em duas
frentes simultaneas: a estrutural, relacionada ao proprio funcionamento do Instagram e
a logica algoritmica que determina para quem e com que prioridade cada conteudo é
entregue, e a relacional, que diz respeito a relevancia que cada tipo de publicagao
desperta nos diferentes publicos que acompanham o perfil. Em outras palavras, nao é
apenas o que se publica que define o alcance e o engajamento de uma postagem, mas
a combinacdo entre o formato escolhido, o tema abordado e a capacidade desse
conteudo de mobilizar identificagdo, curiosidade ou resposta nos usuarios que o
encontram no feed. Abaixo segue uma tabela dos ranks das postagens do periodo

analisado com a devida categoria a qual pertence.
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TABELA 3: Rank das postagens

Rank Curtidas Comentarios Categoria Observacho
10 5634 356 Informativo Malor engajamento do periodo « post de alto Impacto
20 3 884 238 [foHmatE Meosmo evento do 1Y post (mesma data — forte

coberturn)

L 2.688 160 Humanizacho Malor engajamento da categoria Humanizagho
av 2404 240 Informativo Alta relacho curtidas/comentanos «— pauta mobllizadora
L 1326 il Humanizacho Ao slcance com comantirios afetivas predominantes

Fonte: Gerada com a IA Claude pela propria autora (2026)

O ranking dos cinco posts com maior engajamento do periodo confirma e detalha
0 que ja vinhamos observando. O primeiro e o segundo lugares foram publicados no
mesmo dia e tratam do mesmo acontecimento, o transplante de coracao feito pela
equipe, reforcando que sdo eventos pontuais que geram os picos de curtidas, ndo uma
tendéncia de crescimento constante do perfil. O terceiro colocado ja muda o padrao: é
um post de Humanizagéo que, mesmo com menos curtidas que os dois primeiros, tem
uma propor¢ao de comentarios bem maior.

O quarto post confirma essa diferengca de outro jeito, com uma das maiores
relagdes de comentario por curtida de toda a tabela, sinal de que aquela pauta fez o
publico parar para escrever algo, € nao so6 curtir. O quinto posto repete o padrao do
terceiro, menos alcance, mas comentarios mais afetivos. Juntando os cinco casos, fica
claro um padrdao simples: posts informativos alcangcam mais gente, mas posts de
humanizacgéao fazem essas pessoas interagirem expressando sua opinido.

E esses dados permanecem presentes de forma consistente nas outras
publicagdes do perfil, contanto essa divisdo depilares dos conteludos postados segue
uma légica que exemplifica um carater majoritariamente informativo do perfil, como

demonstrado na tabela abaixo.
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Tabela 4: Interagoes totais por categoria

Categoria N2 de Posts Total de Curtidas Total de Comentarios
Informativo 25 17.560 786
Humanizacao 7 7,299 593
Educativo 6 1.203 120
Data Comemorativa / Conscientizagao 5 1.35%6 110
TOTAL 43 27418 1609

Fonte: Gerada com a IA Claude pela propria autora (2026)

A tabela de interagdes totais por categoria confirma esse padrao em escala maior.
informativo tem o maior volume de curtidas porque €, de longe, a categoria que mais
publica, mas é humanizagdo que tem a melhor propor¢cdo de comentarios por post.
Educativo e data comemorativa praticamente ndo geram comentario, mesmo recebendo
curtidas razoaveis. Essa diferenga € exatamente o que Recuero (2014) chama de
conversagao publica: curtir € reconhecer, comentar € entrar na conversa. E € justamente
essa distincdo que Kunsch (2016) tem em mente ao defender que a comunicagao
institucional precisa ser avaliada pela qualidade do vinculo que cria, ndo apenas pelo
alcance que atinge.

E quem s3do essas pessoas que comentam? E aqui que a tabela de publicos ajuda
a entender o porqué desses numeros. Pacientes e familiares comentam para agradecer,
contar a propria experiéncia ou pedir informacao, o que explica por que os posts de
humanizagéao geram tanto comentario afetivo: € o publico que se vé na historia contada.
Ja a comunidade académica e os profissionais de saude reagem de um jeito mais
discreto, curtindo e compartilhando mais do que comentando, o que ajuda a entender
por que posts informativos e cientificos alcangcam muita gente, mas nao geram tanta
conversa. Isso confirma o que Grunig e Hunt (1984) ja diziam: publicos diferentes se
relacionam de formas diferentes com a mesma organizacéo, e tratar todo mundo como

se fosse igual é desperdigar a chance de entender o que realmente funciona com cada

grupo
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TABELA 5: Caracterizagao dos publicos presentes

Publico Perfil @ Motivacao de Acesso Tipo de Interacdo Predominante

Usudrios diretos dos servigos, buscam
Pacientes o familiares informagdes sobre atendimento,
procedimantos e resultados

Comaentirios de gratiddo, relatos de experiéncia,
reclamacoes o pedidos de Informacaoe

Estudantes, docentes e pesquisadores Engajamento em publicagdes Institucionals &
Comunidade académica vinculados & UFMA, Interesse em acdes de cientificas, compartithamento de conteudo
aNsIN0 & pesquiss educativo

Interacho em publicacbes de valorizacho
Servidores, residentes @ colaboradores do Brayen P o §

Profissionals de saude rofissional @ humanizacho, curtidas e
o 2 HUUFMA; vinculo Institucional direto P §
compartiihamentos

Cidadaos maranhenses gue acompanham o Curtidas e comentarios em publicagoes de datas

Sociedade em geral
hospital por imteredse publico ou historico comemorativas @« campanhas de saude

Fonte: Gerada com a IA Claude pela propria autora (2026)

Juntando as trés tabelas, fica visivel algo importante para pensar a comunicacgao
do HUUFMA pelas lentes das relagdes publicas: ndo é o tanto que se publica, nem o
alcance de um post isolado, que constréi relacionamento. E a combinagdo entre o tipo
de conteudo e o publico que ele atinge. A humanizagdo, mesmo sendo minoria no
volume de posts, ja se mostra o caminho mais consistente para transformar visibilidade
em vinculo de fato, que é justamente o que Dreyer (2017) descreve como o papel central
das relagdes publicas hoje: sair de uma comunicagao que s6 mede quantos viram, para
uma que mede quantos se reconheceram no que viram.

Esse cenario reforga, do ponto de vista das Relagdes Publicas, que a construgao
da reputacgao institucional do HUUFMA nas redes sociais nao resulta de uma estratégia
de conteudo uniforme e previsivel, mas de uma combinacao instavel entre conteudos
de rotina e conteudo de alto impacto simbdlico. Tal instabilidade ndo é necessariamente
um problema a ser eliminado, ja que acontecimentos extraordinarios sempre produzirdo
picos de visibilidade, mas indica uma oportunidade de fortalecimento estratégico caso a
instituicdo amplie de forma deliberada a producao de conteudos de humanizagao, que
demonstram maior eficacia relacional mesmo fora de contextos de acontecimento

excepcional. Os dados discutidos neste capitulo, portanto, ndo apenas descrevem o
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comportamento do publico diante das publicagdes do HUUFMA, mas oferecem
subsidios concretos para pensar a comunicagao institucional como pratica estratégica e
relacional, e ndo apenas informacional, conforme ja apontado por Kunsch (2016) e

Araujo e Cardoso (2007) ao longo do referencial tedrico desta pesquisa.

5.1 Dinamica de resposta institucional

A resposta institucional nas redes sociais pode ser compreendida como o
conjunto de manifestagdes comunicacionais por meio das quais uma organizagao reage,
de forma publica e identificavel, as interacdes promovidas pelo seu publico em
ambientes digitais. Diferentemente da comunicacéo institucional tradicional, marcada
pela emissdo unidirecional de mensagens, a resposta institucional pressupde um
movimento de escuta seguido de agcdo comunicativa direcionada, o que a torna um
indicador concreto da disposigao da organizagao para o dialogo. No contexto das redes
sociais, essa resposta pode assumir formas variadas, desde o esclarecimento de
duvidas levantadas em comentarios até o acolhimento de criticas e relatos de
experiéncia, e sua presenga ou auséncia comunica, por si sO, uma mensagem ao
publico que a observa, mesmo quando esse publico ndo € o destinatario direto da
interacgao.

A importancia da resposta institucional reside justamente nesse carater simbdlico
que extrapola a interacdo pontual entre organizagdo e usuario. Como discutido
anteriormente a partir de Recuero (2014), as redes sociais digitais operam como
estruturas de conversagao publica, nas quais os rastros das interagdes permanecem
visiveis e acessiveis a qualquer outro usuario que acesse o perfil. Isso significa que uma
pergunta respondida, ou uma critica acolhida, ndo fortalece apenas o vinculo entre a
instituicdo e aquele usuario especifico, mas projeta, para toda a audiéncia que
testemunha a interacdo, uma percepgao sobre o nivel de cuidado, atencdo e
responsividade da organizagdo. Em instituicbes de saude, esse efeito é ainda mais
sensivel, dado que a confianga, conforme Giddens (1991), depende da crenga na
confiabilidade de sistemas que nao se controla integralmente, e cada resposta publica

funciona como um indicio, ainda que parcial, dessa confiabilidade. E justamente em
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razao dessa centralidade que o HUUFMA, reconhecendo o papel estratégico da escuta
digital, formalizou diretrizes especificas sobre o tema em seu Manual de Conduta em
Midias Digitais (2018), documento que estabelece parametros institucionais para a
resposta aos usuarios nas plataformas digitais.

O Manual de Conduta em Midias Digitais do HUUFMA (2018) estabelece com
clareza que 'todas as perguntas feitas diretamente pelos usuarios devem ser
respondidas na mesma rede'. Trata-se de uma diretriz que reconhece o carater
relacional das plataformas digitais e que, ao ser fixada em documento institucional,
torna-se um compromisso publico. A questao que esta segao busca responder € se esse
compromisso se sustenta na pratica observavel e 0 que a auséncia ou presenga de
respostas comunica sobre o modelo de escuta adotado pela institui¢ao.

Dos comentarios analisados que continham perguntas diretas ou manifestagbes
de insatisfacado, % receberam resposta institucional identificavel. Esse dado, seja ele
alto ou baixo, precisa ser contextualizado: a auséncia de resposta, como aponta Braga
(2006), n&o é siléncio neutro, mas também comunica e o que comunica, em um
ambiente de visibilidade publica continua, € posicionamento institucional.

Antes de avancar para a analise da frequéncia de publicacao propriamente dita,
€ importante destacar um achado que atravessa toda a observacgao realizada neste
capitulo: em nenhuma das postagens analisadas foi identificada qualquer resposta
institucional aos comentarios do publico. Essa constatacao vai além da baixa taxa de
resposta mencionada anteriormente, ela indica auséncia total de interagcao responsiva
por parte do perfil, mesmo diante de comentarios que continham perguntas diretas,
relatos de experiéncia ou manifestacoes de insatisfagao. Se a diretriz do manual prevé
que perguntas dos usuarios sejam respondidas na prépria rede, a auséncia completa
desse tipo de retorno revela que essa pratica, ao menos no periodo e no recorte
analisados, n&o se concretiza de forma alguma na rotina comunicacional da institui¢cao.

O Gréfico 4 desloca a analise da resposta institucional aos comentarios para uma
dimensao anterior e igualmente relevante: a frequéncia de publicagdo. O Manual de
Conduta em Midias Digitais do HUUFMA (2018) estabelece uma meta de cinco
publicacdes semanais, parametro que pressupde uma cadéncia editorial constante,

capaz de manter o perfil institucional ativo e presente no cotidiano dos seus publicos.
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Ao confrontar essa meta com o numero real de postagens semanais ao longo do periodo
analisado, observa-se que a instituicdo nao alcangou a frequéncia estabelecida em
nenhuma das semanas observadas, oscilando predominantemente entre uma e quatro
publicacdes, com poucas semanas se aproximando do teto estipulado pelo documento

institucional.

GRAFICO 3: Meta do manual (HUUFMA) x realidade

Numero de posts

Fonte: Gerada com a IA Claude pela prépria autora (2026)

Esse achado é relevante porque desloca o eixo da discussdao sobre
responsividade para um problema anterior e estrutural. Se a auséncia de resposta aos
comentarios ja evidencia uma lacuna na pratica dialégica da instituicdo, a constatagao
de que a prépria meta de producado de conteudo também nao é cumprida revela que a
distancia entre o que o manual estabelece e o que de fato ocorre nao se limita a um
unico aspecto da comunicacao digital, mas atravessa tanto a frequéncia de presenca
quanto a qualidade da interagao. Essa distancia entre discurso institucional e pratica
observavel é precisamente o que Dreyer (2017) aponta como um dos principais riscos
a construgao da reputagao organizacional: documentos e politicas de comunicacao que
existem no papel, mas ndo se traduzem em rotina operacional, tendem a esvaziar-se
como referéncia simbdlica, tornando-se ineficazes diante da experiéncia concreta vivida

pelos publicos.
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A irregularidade na frequéncia de publicacdo também tem implicagdes diretas
sobre os padrdes de visibilidade discutidos no inicio deste capitulo. Se a presenca
institucional nas redes sociais depende, segundo Thompson (2008), de uma exposigao
continuada para sustentar reconhecimento publico, uma cadéncia de publicagao instavel
e abaixo da meta planejada fragiliza essa visibilidade, tornando o perfil mais dependente
de eventos pontuais para gerar engajamento, e menos capaz de construir, por meio da
rotina, uma presenca discursiva estavel. Em outras palavras, o duplo descumprimento
evidenciado nesta secdo, tanto na auséncia de resposta quanto na frequéncia de
publicacdo, ajuda a explicar a propria distribuigdo irregular de curtidas observada
anteriormente, pois um perfil que publica de forma intermitente e nao dialoga com seus
publicos compromete sua capacidade de manter um fluxo constante e qualificado de
interacao.

Por fim, esse resultado reforca uma conclusdo ja sugerida ao longo deste
capitulo: a comunicacgéao institucional do HUUFMA nas redes sociais ainda opera de
forma reativa e pouco planejada, mais sujeita a contingéncias internas de producgao de
conteudo do que orientada por um planejamento editorial sistematico, como preconiza
Kunsch (2003) ao tratar do planejamento estratégico de relagbes publicas como
instrumento indispensavel para a consolidagao de relacionamentos duradouros entre

organizagao e publicos.

5.2 Analise do discurso presente nos comentarios

A Analise Critica do Discurso, conforme proposta por Fairclough (2001),
compreende o texto como uma unidade que nao pode ser interpretada isoladamente,
mas que precisa ser relacionada as praticas sociais que a produzem e que ela, por sua
vez, ajuda a produzir. Seguindo esse percurso metodoldgico, a anadlise dos comentarios
selecionados foi conduzida em duas dimensdes complementares: a dimensao textual,
que observa escolhas lexicais, marcas de subjetividade e construgcbdes discursivas
especificas de cada comentario; e a dimensao da pratica social, que relaciona esses

elementos textuais ao contexto mais amplo da comunicacéao institucional do HUUFMA
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e as dinamicas de confianga, reconhecimento e tensionamento que atravessam a
relagao entre hospital e publico.

Se os numeros descrevem o engajamento, os comentarios o explicam. E neles
que a reputacgéao institucional do HUUFMA ganha linguagem as vezes de gratidao, as
vezes de denuncia, quase sempre de expectativa. Fairclough (2001) entende o discurso
como pratica social que ndo apenas representa a realidade, mas a constitui: ao comentar
'‘esse hospital salvou minha mae', o usuario nao esta apenas avaliando um servico, esta
construindo publicamente um sentido de confiangca que circula e influencia outros

usuarios.

A analise que se segue organiza os comentarios coletados a partir das seis
categorias definidas na metodologia: expressao institucional, interagdo do publico,
experiéncia do paciente, confiangca social, critica e tensionamento, e percepcédo da
reputacdo. Para cada categoria, sdo apresentados comentarios representativos,
analisados em seus aspectos lexicais e discursivos, e articulados ao referencial tedrico

adotado.

5.2.1 Post: Primeiro transplante de coragao do Maranhao realizado no HU-UFMA

FIGURA 1: Primeiro transplante realizado no HUUFMA

FEITO HISTORICO

Primeiro transplante de corac3o
do MA é realizado no HU-UFMA

[ T N RN N

Fonte: print extraido do perfil oficial do HUUFMA (202"
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Comentario 1: “Quando meu pai @amigosdehenrique estava para fazer

o transparente, no CAT deu que algo estava elevando a pressdo arterial
pulmonar e simplesmente foi descartado e encaminhado aos cuidados
paliativos. Gragas ao Dr Albuquerque que ligou para a equipe do Einstein, foi
sugerido um Swan-Ganz. Desde entdo nossa vida mudou e meu pai hoje é

transplantado, gragas ao @dr. josealbuquerque e claro a Deus! Vamos lutar

para que tenhamos todos os suportes possiveis e ndo descartar uma vida sem

”

tentativas...

Comentario 2: “Que felicidade! @ Que marco histérico.
Meu pai em dezembro teve que se deslocar a Sdo Paulo para fazer, ficou de
outubro no Dutra e em dezembro fomos para Sdo Paulo, em maio deste ano ele
depois de ir para o baldo intra oartico e bomba, o milagre veio, Deus nunca nos
desamparou, mas o estado sim. Este marco faré& com que mais familias

sobrevivam ao caos em seu estado 4.

No nivel textual, os dois comentarios selecionados para esse post
compartilham uma estrutura narrativa semelhante, ambos relatam uma trajetoria
pessoal de adoecimento que antecede o proprio acontecimento noticiado pela
publicacdo. O primeiro comentario constréi essa narrativa a partir de um quase fracasso,
o0 caso do pai do autor que, segundo o relato, esteve perto de ser descartado e
encaminhado aos cuidados paliativos antes da intervengdao de um médico nomeado
explicitamente no texto. A nomeacao do profissional, reforgada por uma marcacéao direta
ao perfil dele, € um elemento textual relevante, pois desloca parte do crédito da
instituicdo para um individuo especifico dentro dela. O segundo comentario, por sua vez,
€ construido em torno de uma cronologia de deslocamentos, Sdo Paulo, o Hospital
Dutra, novamente Sao Paulo, até a chegada do que o autor chama de milagre. A
expressao religiosa aparece como recurso discursivo de fechamento em ambos os
comentarios, com referéncias a Deus e a fé, o que indica que o vocabulario da gratidao,
nesse contexto, frequentemente transcende o registro estritamente institucional e se
mistura ao registro religioso e afetivo.

Na dimensao da pratica social, esses dois comentarios revelam algo
que vai além da simples celebragcao do feito médico anunciado pela publicacdo. Ao

relatar experiéncias de quase exclusao do sistema de saude, como o encaminhamento


https://www.instagram.com/amigosdehenrique/
https://www.instagram.com/dr.josealbuquerque/
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precoce a cuidados paliativos mencionado no primeiro comentario, o publico ndo esta
apenas comemorando um avango técnico, esta construindo, por meio do proprio relato,
uma narrativa de validagao tardia, na qual a confianga no sistema publico de saude é
reconquistada apesar de falhas anteriores, e ndo por auséncia delas. Esse padrao é
coerente com o que Giddens (1991) descreve como a natureza da confianga em
sistemas que nao se controla integralmente, confiar, aqui, ndo significa acreditar que
tudo funcionou bem desde o inicio, mas acreditar que, no momento decisivo, o sistema
respondeu. Do ponto de vista da reputagdo institucional, esse tipo de comentario é
ambivalente, fortalece o reconhecimento do HUUFMA como instituicdo capaz de feitos
extraordinarios, mas o faz por meio de um relato que também expde, ainda que de forma

indireta, uma falha anterior no préprio sistema de saude do qual o hospital faz parte.

5.2.2 Post: Transplante de medula 6ssea de Isidio Lopes

FIGURA 2: Transplante de medula 6ssea de Isidio Lopes

Isidio Lopes

TVn

+ Uma vilora gaca avdel #

Fonte: print extraido do perfil oficial do HUUFMA (202)

Comentario 1: “Que alegria vivenciar esse momento tao unico na vida
do seu lIsidio e na histéria do SUS do Maranhdo @ @ Equipe HUUFMA

entregando mais um servigo de alta complexidade ao nosso estado!”
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Comentario 2: “@ &¥Emocionante! Que essa histéria seja luz e
coragem para tantos que aguardam pelo mesmo milagre da vida. Parabéns,

HU-UFMA e SUS por fazerem histéria! @ & & <&

No nivel textual, os dois comentarios desse post se diferenciam dos anteriores
por ndo partirem de uma experiéncia pessoal direta dos autores, mas de uma posi¢cao
de testemunha externa e solidaria a histéria do paciente. O primeiro comentario usa o
termo alegria associado a expressao momento Unico, e amplia o significado da
publicagdo ao inserir o caso na histéria do SUS do Maranhao, transformando uma
conquista individual em um marco coletivo. O segundo comentario intensifica esse
movimento ao classificar a publicagcdo como emocionante e ao desejar que aquela
historia sirva de luz e coragem para outras pessoas que aguardam pelo mesmo tipo de
tratamento, ampliando o destinatario do comentario do paciente individual para um
grupo mais amplo e ainda nao identificado de pessoas em situagdo semelhante.

Na dimensdo da pratica social, esse padrdo discursivo revela um mecanismo
importante na construcdo de reputagdo institucional pelas redes sociais, a
transformacao de uma experiéncia individual em simbolo coletivo de esperancga. Os
comentarios ndo apenas celebram o sucesso do procedimento, eles o utilizam como
evidéncia de que o sistema publico de saude maranhense é capaz de produzir esse tipo
de resultado, o que reforga exatamente o tipo de vinculo simbdlico que Baldissera (2004)
descreve quando trata da imagem-conceito como algo construido continuamente nas
relagdes entre sujeitos e organizacédo. Esse tipo de comentario cumpre, ainda, uma
funcao relacional que vai além da interagéo entre comentarista e instituicao, ele se dirige
a outros possiveis leitores do post, pacientes em situacao de espera, e oferece a eles,
por meio do relato de terceiros, uma razao para depositar confianca no hospital mesmo

sem terem vivido a experiéncia relatada.
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5.2.3 Post: Ministério da Educagao anuncia investimento no HU-UFMA

FIGURA 3: Ministério da Educag¢ao anuncia investimento no HU-UFMA

Ministério da Educa¢ao anuncia
novo Investimento no HU-UFMA

Recursos do novo PAC impulsionam reforma do

Ambulatério de Especialidades. Também foi anunciado
inicio das negaciagdes para nova prédio

‘B A 1
Fonte: print extraido do perfil oficial do HUUFMA (202)

Comentario 1: “Me perdoe a franqueza, Mas consetrar dinheiro do pac?
Aqui na capital? No hospital universitario que ja é bem assistido! Porque nao
investir no hospital de Pinheiro que clama para se tornar um hospital
universitario? Porque? Porque interrar dinheiro no Dutra e Materno que nem
espacgo tem mais ? Tenham visdo. Que se for investido dinheiro no hospital em
Pinheiro para se tornar universitario o Maranh&o inteiro ganha. O que é pra sef

feito nesse ambulatério aqui, pode ser feito la. Repensem!”

Comentério 2: “E os professores para psicologia nada né”
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No nivel textual, esse post apresenta o unico registro discursivo de tensionamento
direto identificado entre os trés casos analisados. O primeiro comentario inicia com um
pedido de desculpas pela franqueza, recurso discursivo que sinaliza ao leitor que o que
segue sera uma critica, ainda que suavizada por essa ressalva inicial. A partir dai, o
texto constroi uma série de perguntas retoricas, porque nao investir no hospital de
Pinheiro, repetindo a palavra porqué de forma insistente, recurso que reforga o tom de
cobranga e de exigéncia de justificativa por parte da instituigdo. O comentario também
recorre a uma comparagao espacial explicita entre hospitais, contrastando o HU-UFMA,
descrito como ja bem assistido, com outras unidades de saude do estado que, segundo
o autor, precisariam mais do investimento anunciado. O segundo comentario, mais
breve, levanta uma demanda especifica e pontual sobre a auséncia de professores para
o curso de psicologia, desviando o eixo da critica do investimento financeiro para uma
lacuna de pessoal docente.

Na dimensao da pratica social, esses comentarios evidenciam que a visibilidade
institucional, mesmo quando construida a partir de uma noticia positiva como o anuncio
de um investimento, pode se tornar palco de disputas mais amplas sobre equidade na
distribuicdo de recursos publicos de saude no Maranhdo. O comentario nao esta, no
fundo, questionando se o investimento € bom ou mau em si, ele esta questionando por
que aquele hospital especifico, e ndo outro, foi o escolhido para recebé-lo. Esse tipo de
manifestacdo € exatamente o que Rosa (2006) descreve ao afirmar que a crise
institucional ndo decorre necessariamente do fato em si, mas da forma como esse fato
€ percebido e interpretado publicamente, o anuncio de um investimento, que poderia
gerar apenas reconhecimento, € reapropriado pelo comentarista como evidéncia de uma
escolha politica questionavel. Do ponto de vista da reputacéo, esse tipo de comentario
também revela os limites do que Recuero (2014) chama de estrutura de conversagéao
publica das redes sociais, qualquer publicacao institucional, independentemente de seu
conteudo original, esta sujeita a ser ressignificada pelo publico a partir de pautas e
tensbes que excedem o que a propria instituicdo pretendia comunicar.

Lidos em conjunto, os trés posts analisados e seus respectivos comentarios
revelam que o discurso do publico sobre o HUUFMA néo é uniforme, ele varia de acordo
com o tipo de conteudo publicado e com a posicdo que o comentarista ocupa diante
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dele, seja como protagonista de uma experiéncia pessoal, como testemunha solidaria
de uma histéria de terceiros, ou como cidaddao que avalia criticamente as escolhas
institucionais. Essa variagao confirma o que ja haviamos discutido anteriormente a partir
da distingdo entre engajamento passivo e ativo, e acrescenta a ela uma camada
qualitativa importante, mesmo dentro do engajamento ativo, representado pelos
comentarios, existem registros discursivos muito distintos entre si, alguns reforcam a
confianga e a legitimidade da instituicdo por meio de relatos de superacdo, outros
transformam casos individuais em simbolos coletivos de esperancga, e outros ainda
utilizam o espaco da publicagao institucional para questionar decisbes que extrapolam
o conteudo especifico daquele post.

Para o campo das Relagdes Publicas, essa multiplicidade discursiva refor¢a a
ideia central ja defendida por Dreyer (2017), a reputagao institucional ndo é algo que a
organizacgédo controla unilateralmente por meio do que publica, ela € constantemente
reconstruida, contestada e ressignificada pelos proprios publicos que ocupam o espago

digital criado pela instituigéo.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa partiu de uma pergunta que, a primeira vista, parecia simples: de
gue maneira as interagées do publico no Instagram do HUUFMA revelam processos de
construgcdo da confianga social e da reputagéo institucional. Ao longo da analise, essa
pergunta se mostrou mais densa do que sugeria, porque a resposta néo estava em um
unico indicador, mas na forma como diferentes camadas de dados, lidas em conjunto,
contavam uma histéria coerente sobre a relagao entre o hospital e quem o acompanha
nas redes sociais.

Os conteudos publicados pelo HUUFMA no Instagram concentram-se
majoritariamente em registros informativos, voltados a divulgacao de conquistas e agcbes
institucionais, e em menor medida em conteudos de humanizacgao, educativos e de datas
comemorativas. Essa distribuigéo ja revela uma primeira tensdo importante: é justamente
a categoria menos explorada em volume, a humanizagdo, que sustenta a maior
densidade de comentarios por publicacdo, enquanto os picos mais expressivos de
curtidas, concentrados em poucos posts informativos, decorrem de eventos pontuais e
nao de um crescimento constante do engajamento. Essa assimetria entre curtir e
comentar ndo é uniforme, ela varia conforme o publico que interage com cada tipo de
conteudo: pacientes e familiares tendem a comentar de forma mais afetiva e pessoal,
enquanto a comunidade académica e os profissionais de saude reagem de maneira mais
discreta, o que ajuda a explicar por que certos posts alcangcam muita gente sem
necessariamente gerar conversa.

E no préprio discurso desses comentarios, porém, que a confianca social e a
reputacao institucional aparecem com mais nitidez. Em publicagcdes sobre conquistas
meédicas extraordinarias, o publico frequentemente narra experiéncias de quase exclusao
do sistema de saude antes do desfecho positivo, o que sugere que a confianga no
HUUFMA nao se constroi pela auséncia de falhas, mas pela percepgao de que a
instituicdo respondeu quando mais importava. Em publicagées que humanizam histérias
individuais, o caso particular € constantemente transformado em simbolo coletivo de
esperancga, ampliando o alcance simbdlico daquela experiéncia para outros pacientes em

situagao semelhante. Ja em publicagbes de carater mais institucional, como anuncios de
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investimento, a visibilidade pode se tornar palco de questionamentos que extrapolam o
conteudo do préprio post, evidenciando que a reputagao de uma instituicao publica esta
sempre sujeita a disputas sobre equidade e prioridade que pertencem a um debate social
mais amplo.

Esses achados discursivos ganham outro peso quando confrontados com a pratica
comunicacional observada na rotina do perfil. Nenhum dos comentéarios analisados
recebeu resposta institucional, e a meta de frequéncia de publicacdo estabelecida pelo
Manual de Conduta em Midias Digitais do HUUFMA n&o foi cumprida em nenhuma das
semanas observadas. Isso significa que a confianga expressa pelo publico ndo decorre
de uma estratégia deliberada e continua de escuta e dialogo por parte do hospital, mas
sustenta-se, em grande medida, na legitimidade histérica da instituicdo e na experiéncia
direta dos préprios usuarios com o cuidado recebido. Essa constatacdo permite
responder a pergunta que orientou esta pesquisa: os discursos institucionais de
humanizacéao e as interagdes do publico produzem sentidos de confianga e reputacao de
forma assimétrica e parcialmente independente da gestdo comunicacional do hospital, o
que revela tanto a forga do vinculo histérico entre o HUUFMA e a populagdo maranhense
quanto a fragilidade de uma reputagcédo que ainda ndo conta com uma pratica de escuta
digital alinhada as proéprias diretrizes formais da instituicao.

Essa distancia entre o que o manual estabelece e o que de fato ocorre representa
um risco silencioso, mas também uma oportunidade concreta para as Relagdes Publicas.
Como discutido a partir de Dreyer (2017) e Kunsch (2016), a reputagao institucional néo
€ um ativo fixo, conquistado uma vez e mantido indefinidamente, mas um processo
continuo, construido e reconstruido nas interagcbes cotidianas entre organizagao e
publicos. O capital de confianga que hoje sustenta a imagem do HUUFMA nas redes
sociais pode, com o tempo, ser tensionado caso a escuta digital continue sendo tratada
como diretriz formal e ndo como rotina efetiva. E aqui que o campo das Relagdes Publicas
tem muito a oferecer: ndo como area de gerenciamento de imagem ou producgao de
conteudo, mas como pratica estratégica de mediagédo entre a instituicdo e os publicos
que a sustentam simbolicamente. Grunig e Hunt (1984) ja sinalizavam que a

comunicagao mais eficaz é aquela que opera em via de mao dupla, e os dados desta
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pesquisa mostram que o HUUFMA ainda opera predominantemente em mé&o unica,
publicando sem escutar, estando presente sem dialogar.

O que os comentarios analisados revelam, no fundo, € que o publico ja esta
fazendo o trabalho que a instituicdo ainda nao faz: ele narra, ele valida, ele questiona e
ele constroi sentido coletivamente sobre o hospital, com ou sem resposta institucional.
Transformar essa energia discursiva espontanea em relacionamento gerido e estratégico
€ exatamente o tipo de contribuicdo que um profissional de Relagbdes Publicas poderia
trazer para a ASCOM do HUUFMA. Isso passaria por praticas concretas como o
monitoramento sistematico dos comentarios, a definigdo de protocolos de resposta por
tipo de manifestagao, a ampliagao deliberada dos conteudos de humanizagéo na grade
editorial e o desenvolvimento de uma escuta digital que dialogue, inclusive, com os canais
formais de ouvidoria ja existentes na instituicdo. Nenhuma dessas ag¢des exige grandes
recursos, mas todas exigem o reconhecimento de que a reputagéo de um hospital publico
nao se administra apenas com boas noticias, ela se constréi, sobretudo, na disposigao
de ouvir quem depende dele.

Esta pesquisa contribui, assim, para o campo da comunicagao publica e saude ao
demonstrar que medir reputacéo institucional apenas por volume de curtidas, alcance ou
frequéncia de publicacdo é insuficiente. E necessario observar a qualidade do vinculo
que cada tipo de conteudo estabelece, os discursos que emergem nos espagos de
comentario e a coeréncia entre o que a instituicado formaliza em seus documentos internos
e o que efetivamente pratica em sua rotina digital. Estudos futuros poderiam ampliar esse
olhar comparando o HUUFMA a outros hospitais universitarios da rede EBSERH,
investigando por meio de entrevistas com a equipe de comunicag¢ao os motivos concretos
que explicam a distancia entre a meta estabelecida pelo manual e a pratica observada,
ou ainda analisando como a criacdo de um setor estruturado de Relagdes Publicas dentro
da ASCOM poderia transformar a escuta digital em estratégia institucional de longo prazo.

Afinal, um hospital que salva vidas merece uma comunicagao a altura do que ja faz.
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ANEXOS
ANEXO 1

MANUAL DE CONDUTA EM MIDIAS SOCIAIS — EBSERH

LINK: https://www.gov.br/hubrasil/pt-br/comunicacao/leqgislacao-e-normas-de-
comunicacao/manual-de-conduta-em-midias-sociais
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EXCEL DE ORGANIZACAO DAS POSTAGENS E CATEGORIAS
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Link do post Data Namero de curtidas MNamero de: comentdriog Categorias
AnZlpWKQ/?utm_source=ig_weh 05/jun 104 2 Data comemaorativa
nGulin)O/2utm source=ig web 08/jun 115 18 Infarmativa
v EdodcH/?utm source=ig web 11fjun 181 3 Informativo
TePSxszmi?utm source=ig web 200jun 512 10 Infarmativa
hRakR30z/?utm source=ig web| 24/jun 328 18 Informativo
ol M GAo/Zutm source=ig web 27/jun 108 4 Infarmativa
ENvlx8ct/?utm source=ig web 30jun 107 3 Educativo
JzDrxPks/?utm source=ig web 05/ul 5634 396 Infarmativa
*sGrp-gR/Futm source=ig web 05/4ul 3.884 238 Informativo
AyBINH35/?utm source=ig web| 05/jul 302 14 Informativo
3ebDA204/7utm source=ig wel 08/ul 28 7 Educativo
ngtGpdpli?utm source=sig weh| 11/jul 360 10 Informativo
dCeliRfry/?utm source=ig web 23/ul 2688 160 Humanizagio
AvROpg tm_source=ig web 30/jul 206 g Informativo
IXMOJE utm source=ig web 31/jul 36 1 Educativo
1DLcAxd 0/?utm source=ig web| 01/ago 61 1 Educativo
Fk1FMFpR/Zutm source=ig wel 07/ago 144 14 Conscientizagdo
TP3suY Ri7utm source=ig web 1%/ago 132 7 Informativo
rHYMRblu/?utm source=ig web 20/ago 217 40 Data comemaorativa/conscientizagdo
RLtdXHtL/Futm source=ig web 20fago 234 9 Informativo

/?utm source=ig web 25/ago 146 2 Data comemarativa

y=7utm source=ig web 12/zet G20 59 Humanizagio

{Futm source=ig web 13/zet 748 32 Informativo
SWUNi Xk/?utm source=ig webl 13/set 281 17 Informativo
WHhrEhX /Futm source=sig wet 16/zet 241 12 Informativo
§60GlioN1/?utm source=ig web 17/zet 2404 240 Informativo
[7ABNjo1X/?utm source=ig web 18/zet 511 23 Informativo
WZt3PkpU0/?utm source=ig wel 18/zet 244 15 Informativo
iTidkmuMiZutm source=ig web 25/zet 102 6 Conscientizagao
CLLZkhwki?utm source=ig web 26/zet 302 1 Informativo
PILGG] Hu/?utm source=sig web 30/set a03 37 Humanizagio

M/?utm source=ig web 0l/out 197 11 Informativo

/?utm_source=ig web 02/out 253 11 Informativo

[[rC2/?utm source=ig web 03/out 182 7 Educativo
TityDIkP/?utm source=ig web 08/out 176 17 Humanizagao
vEzE3/Futm source=sig web 09/out 308 16 Informativo
A6IRjsYE/?utm source=ig web 10/out 107 4 Informativo
kghe/?utm source=ig web 10/out 950 37 Informativo

utm source=ig web 13/out 507 9 Informativo
laHtGEUfV/2utm source=ig web 16/out 115 ] Humanizagao
AmOeDSub/?utm source=ig wel 18/out 582 42 Educativo
1K p UKoy itm source=ig wel 24fout 1026 48 Humanizagao
r87MEugi/?utm source=ig web 24fout 1326 31 Humanizacdo



https://globalvale-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lucilia_vasconcelos_vale_com/Documents/links%20HUUFMA.xlsx?d=w4ac23cf37dba4161be03ba37c6710369&csf=1&web=1&e=YNr8SJ

