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RESUMO

Introducao: A utilizacdo das midias sociais pelas instituicbes de saude pode auxiliar
na comunicacao e no fornecimento de informacdes relevantes para a promocao e
cuidado da saude da sociedade como um todo, aumentando a percepcdo da
qualidade do servico.

Obijetivo: Identificar o uso do Facebook como forma de comunicagao organizacional
da Irmandade Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre (ISCMPA), no periodo de
1° de fevereiro a 11 de abril de 2023.

Método: Durante o periodo de 70 dias consecutivos foram coletados os seguintes
dados diretamente da fanpage da Instituicdo: data, temética da publicacao,
frequéncia de curtidas, compartilhamentos, comentarios e o publico ao qual foi
destinado a postagem e junto a isso, a verificagdo e associacdo dos valores
institucionais com a respectiva publicacao.

Resultado: As interacdes realizadas na fanpage do hospital no periodo de 2020
apresentaram um aumento de 14.459 mil interacées a mais do que as interacdes
realizadas no ano de 2019, provavelmente devido ao inicio do enfrentamento a
covid-19. Ja as interacdes realizadas na fanpage do hospital nos 70 dias de 2023
totalizaram 11.896 curtidas, 1.170 compartilhamentos e 947 comentarios. Em
comparacao ao triénio anterior (2020-2022), houve queda de 57%, 26% e 103% no
namero de curtidas, respectivamente. O valor institucional mais frequente nas 42
publicacdes de 2023 foi a credibilidade (36 menc¢des), seguido por humanismo
(n=32) e equidade (n=25). Durante o periodo pandémico, o administrador da
fanpage realizou somente uma publicacdo, alertando sobre fake news.

Concluséo: Em todas as postagens ocorreu a utilizagcdo de pelo menos um valor
institucional no conteudo publicado. No geral, vé-se que ha sim a necessidade e
publico interessado pelo conteddo do hospital, mesmo com crescente queda nas
interacodes.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Gestdo Hospitalar. Gestdo em
Saude. Redes Sociais Digitais. Facebook.



THE USE OF FACEBOOK AS A COMMUNICATION TOOL IN THE IRMANDADE
DA SANTA CASA DE MISERICORDIA HOSPITAL COMPLEX IN PORTO ALEGRE

ABSTRACT

Introduction: The use of social media by health institutions can help in the
communication and supply relevant information for the promotion and health care of
society as a whole, increasing the perception of service quality.

Objective: To identify the use of Facebook as a form of organizational communication
at Irmandade Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre (ISCMPA), from February
1st to April 11th, 2023.

Method: During the period of 70 consecutive days, the following data were collected
directly from the Institution's fanpage: date, theme of publication, frequency of likes,
shares, comments and the public to which the post was intended, together with that,
the verification and association of institutional values with the respective publication.

Result: The interactions carried out on the hospital's fanpage in the period of 2020
showed an increase of 14,459 thousand more interactions than the interactions
carried out in the year 2019, probably due to the beginning of the fight against covid-
19. The interactions carried out on the hospital's fanpage in the 70 days of 2023
totaled 11,896 likes, 1,170 shares and 947 comments. Compared to the previous
three years (2020-2022), there was a drop of 57%, 26% and 103% in the number of
likes, respectively. The most frequent institutional value in the 42 publications of 2023
was credibility (36 mentions), followed by humanism (n=32) and equity (n=25).
During the pandemic period, the fanpage administrator made only one publication,
warning about fake news.

Conclusion: All posts used at least one institutional value in the published content. In
general, it is clear that there is a need and a public interested in the hospital's
content, even with a growing drop in interactions.

Keywords: Organizational communication. Hospital management. Health
Management. Digital Social Networks. Facebook.
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1 INTRODUCAO

A disseminacao da Internet vem transformando a maneira de viver no mundo
atual, onde o cenério digital que se tem hoje foi compondo - se pouco a pouco, a
partir dos anos 1970, tanto pela informagé&o por ela compartilhada, quanto por meio
das inovacoes trazidas pela interacdo e pela comunicacdo que sédo proporcionadas

através da utilizacdo das Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo (TIC).

Kotler e colaboradores (2010) manifestam que, a partir dos anos 2000, a
tecnologia da informacéo tornou-se no que se considera hoje a nova onda de
tecnologia. Essa nova onda compreende tecnologias que possibilitam a
conectividade e a interatividade entre individuos, grupos e empresas e € formada
por trés forcas: computadores e celulares baratos, internet de baixo custo e fonte

aberta.

Gabriel (2010, p. 74) refere que, a partir da uniao desses trés fatores que se
possibilitou uma importante mudanca de “estar conectado” para “ser conectado”.
Para a autora, “estar” conectado entendesse que eventualmente se entra e se sai da
internet, como acontecia na era das conexdes discadas a rede na década de 90. No
entanto “ser conectado” denota que parte do sujeito esta na rede. Uma vez que o
ponto principal dessa atuacdo do usuério na rede s foi possivel devido ao custo-
beneficio da banda larga de Internet ser menor.

A participacdo do usuério na rede ocasionou seu crescente poder no cenario
atual de comunicacdo e marketing, permitindo ao consumidor, atuar, escolher,
opinar, criar, influenciar e consumir de acordo com a sua vontade. Ainda na visao de
Gabriel (2010), a Internet representa um condutor universal de ideias, onde pessoas
passam grande parte do seu tempo conectados em um ambiente cada vez mais
online e trocando informacdes em uma proporcdo sem precedentes, sendo fonte
para novas e inesperadas experiéncias, abrindo o caminho para inovagdes de toda

ordem (social, cultural, econémica, dentre outras).

As redes sociais, para Marteleto (2001, p. 72), representam “um conjunto de
participantes autbnomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e interesses
compartilhados”. Para a autora, s6 nas ultimas décadas a atividade desenvolvida

pessoalmente em redes de conexbes passou a ser compreendida como uma
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ferramenta organizacional, entendida como a ideia de compartilhamento de valores
e interesses que, para promover o fortalecimento da rede, depende do

compartilhamento da informacéo e do conhecimento.

Torres (2009, p. 113) considera que:

As midias sociais sé@o sites na internet que permitem a criagdo e o
compartilhamento de informacdes e contelidos pelas pessoas e para
as pessoas, has quais o consumidor € ao mesmo tempo produtor e
consumidor da informacdo. Eles recebem esse nome porque sao
sociais, ou seja, sao livres e abertas a colaboracdo e interacdo de
todos, e porque sdo midias, ou seja, meios de transmissdo de
informacdes e conteddos.

De forma clara, as midias sociais sdo ferramentas muito importantes, pois
facilitam tanto a disseminacdo do conteudo produzido na Internet como no
relacionamento de Instituicbes de todos os tipos, inclusive na area da saude com 0s

seus publicos.

A partir desse crescente processo de transformacdo e evolucdo das
tecnologias digitais interativas, percebe-se que o ambiente organizacional na area
da saude tem sido impactado e esta se modificando, onde a utilizacdo das midias
sociais pelas instituicbes de salde pode auxiliar na comunicagédo e no fornecimento
de informacdes relevantes para a promoc¢éao e cuidado da salde da sociedade como

um todo, aumentando a percepcao da qualidade do servico.

Assim, este estudo apresenta como objetivo geral identificar o uso do
Facebook como forma de comunicacéo organizacional da Irmandade da Santa Casa
de Misericordia de Porto Alegre (ISCMPA), no periodo de 1° de fevereiro a 11 de
abril de 2023.

Para a empresa, o pesquisador acredita que, através do processo de
comunicacgdo organizacional, deve ser feita uma analise da utilizacdo da rede social
digital (no caso o Facebook) como poderosa ferramenta de comunicagao e interacao
com O seu publico-alvo e de que forma o uso dela auxilia no cumprimento da
misséo, visdo e valores como instituicdo hospitalar. O estudo e o resultado dessa
analise podem também proporcionar, ao setor de comunicacdo responsavel, a
verificacdo da eficiéncia do uso da ferramenta e servir de subsidio para o processo

de planejamento e comunicacgdao institucional.
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2 REVISAO TEORICA

Para melhor contextualizacdo dos conceitos abordados neste trabalho, o
referencial tedrico esta dividido em 8 topicos: Comunicacdo, Canal, Comunicacao
Organizacional, Redes Sociais Digitais, Facebook, O uso do Facebook por
estabelecimentos hospitalares, a Irmandade da Santa Casa de Misericordia de Porto
Alegre e as Redes Sociais Digitais da ISCMPA.

2.1 Comunicacao

Sobre comunicacdo, Martino (2001, p. 12) menciona o termo latim
communicatio e o separa em trés elementos: munis, “estar encarregado de’,
acrescido por co, que d& a ideia de reunido, algo feito em conjunto e reforcada pela
terminacdo tio, apresentando uma ideia de atividade. Resultando assim em
“atividade realizada conjuntamente”. Para o autor “a comunicagdo humana pode ser
tomada a partir de trés pontos de vista: do homem com o mundo, com 0 outro e

consigo mesmo”.

No processo de comunicacdo, o ato de comunicar se baseia em alguns
fatores béasicos, onde Berlo (1979) relaciona uma fonte emissora, com algo a ser
transmitido, utilizando de um meio, de um canal de transmisséo, possuindo uma
informacao, algo que precise ser dito, uma necessidade a outra pessoa. No final
desse processo, existe a presenca de um receptor, alguém que recebe essa

mensagem e faz a sua interpretacéo, recebendo o contetdo que foi transmitido.

Tomasi e Medeiros (2006) consideram que a comunicacdo esta presente em
todas as formas de organizacdo conhecidas na natureza, tanto que se pode
destacar que a Unica maneira de haver organizacdo é através dela. Para os autores,
pode-se, ainda, salientar que mesmo que 0s gestores de uma empresa saibam da
importancia da comunicag¢do para sua organizacdo, acabam ndo dando a devida
importdncia ou até mesmo deixam de destinar recursos para que ela seja
organizada e empregada corretamente, deixando essa tarefa para a informalidade
ou improvisacao.

7

Por sua vez, Polistchuk (2003) define que “a comunicagdo é o0 processo
basico para a pratica das relacdes humanas e desenvolvimento da personalidade
individual e do perfil coletivo”. E, Kreps (1995) considera que “a comunicacao € um

canal primério, utilizado para promover o desenvolvimento e a manutencdo da
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cultura organizacional, estabelecendo uma relagdo entre ambos”. Mesmo que a
comunicacado, geralmente seja vista ou até mesmo conceituada de forma béasica na
relacdo apenas entre um emissor e um receptor, foi verificado que ela também esta
baseada nessa mesma relacdo, porém de um emissor para um coletivo ou até

mesmo do coletivo para um receptor. Pereira (2013, p. 2) destaca esse pensamento:

[...] A préatica comunicativa ocorre e é sempre dependente do envolvimento
dos sujeitos para se dinamizar, como um jogo capaz de se acalorar conforme
a intensidade com que o0s sujeitos se envolvem uns com os outros deixando
suas marcas, posicdes e escolhas que assumem na comunicagdo. Cabe
ressaltar que tal envolvimento pode se dar entre dois sujeitos, entre um
sujeito e um coletivo, entre coletivos de sujeitos, entre um sujeito e um objeto
(que lhe comunica algo) ou através de tecnologias que servem de mediacdes
entre sujeitos diversos possibilitando que a comunicacdo ocorra apesar das
adversidades do espaco e do tempo.

Para Pereira (2013), o avango tecnolégico acaba servindo como mediador
entre esse publico, que ocorrem independente da adversidade do tempo e espaco.
Torquato (2004) coloca sobre o poder exercido pela comunicacédo e por meio dela.
Através dela é possivel convencer, persuadir, atrair, mudar ideias, influenciar, gerar
atitudes, despertar sentimentos, provocar expectativas e induzir comportamentos.
Através da comunicacgdo, a organizacdo estabelece harmonia, igualdade, ligacédo de
ideias e integracdo de objetivos. Serve, portanto, como uma eficaz e produtiva

ferramenta de gestao.

Segundo Tomasi e Medeiros (2006), a comunicacao € o processo pelo qual o
emissor transforma dados em mensagens. A comunicacdo, segundo 0s autores, nao
se esgota somente na codificacdo da mensagem envolvendo outros elementos
como a escolha do canal, oportunidade da comunicacdo, complexidade da
mensagem entre outros. Ainda para os autores, interpretar significa o ato de
compreensao da mensagem por parte de quem a recebe, dando a percepcéo do que
é recebido de informacdo através dela. Tomasi e Medeiros (2006, p. 12-13) colocam
que “a mensagem deve estar adequada ao canal que a conduzira ao destinatario”.
Significa que, para alcancar o que se espera dela, e de forma efetiva, precisa ser
conduzida e estar de forma adequada ao emissor. Ou seja, se inspirar confianca, se
torna eficaz. Por outro lado, mesmo que a mensagem seja bem elaborada, podera

nao surtir nenhum efeito pois 0 emissor ndo merece confianga.
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2.2 Canal

Tomasi e Medeiros (2006, p. 21) relatam que “entre os fatores de
comunicacdo a que se deve dar especial atencdo, como fator estratégico relevante
que &, estda o canal’. A ma escolha do canal pode comprometer a mensagem,
tornando a comunicagcdo falha. Um exemplo dessa situacdo seria enviar uma
mensagem escrita a uma pessoa que ndo sabe ler. A escolha da linguagem,
seguindo a mesma ldgica, também deve ser adequada. Tomasi e Medeiros (2006, p.
21) relaciona que “o meio, o canal fisico para veicular a mensagem, representa
papel determinante no processo de comunicacdo. Ele é que possibilita que a
mensagem chegue ao receptor-alvo no momento oportuno, com a intensidade e

frequéncia desejadas”.

Segundo Tomasi e Medeiros (2006, p. 21), “selecionado o canal, pode-se
escolher a linguagem mais adequada. Um canal pode exigir contencdo na
linguagem, outro pode pedir a distensdo”. Ao analisar um canal a ser utilizado o
profissional necessita considerar a velocidade na transmissdo, volume,
complexidade, flexibilidade da linguagem a ser utilizado, publico-alvo, economia de
recursos, interatividade, grau de confidencialidade e rastro do que foi transmitido. A
escolha dos canais adequados esta relacionada ao porte da organizacdo, ao
tamanho fisico de sua matriz e filial, tipo de publico que quer atingir bem como a
periodicidade das mensagens, ou seja, para 0 planejamento estratégico da
comunicagao € um equilibrio entre os “canais jornalisticos e sua integracdo aos

canais das comunicagdes gerenciais e administrativas” TORQUATO (2004, p. 58).

2. 3 Comunicacao Organizacional

Para Bueno (2009, p. 3-4), comunicacdo organizacional (ou comunicacao
empresarial, definida como sinénimo pelo proprio autor) significa “conjunto integrado
de acdes, estratégias, planos, politicas e produtos planejados e desenvolvidos por
uma organizacao para estabelecer a relacdo permanente e sistematica com todos os
seus publicos de interesse”. Conforme Kunsch (2002), mesmo que as organizacdes
sejam interdependentes, elas precisam comunicar-se entre si, 0 sistema

organizacional sO é possivel através da comunicacéo nele existente e que permite a
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sua manutencdo e sobrevivéncia. Se n&o houver essa informacdo entra em um

processo e entropia e morte, tornando-se, portanto, imprescindivel.

Thayer (1976, p. 120) insere o0 processo de comunicacdo como um elemento
vital para o desenvolvimento das funcbes administrativas. Segundo o autor, a
comunicacgado existente dentro dela e o seu meio é que determina a sua existéncia e
0 rumo que ela toma. Tal conceito vai ao encontro do descrito por Neto (2003, p. 14),
definindo “comunicagdo organizacional € a comunicagdo praticada nas empresas
para conduzir as agdes e alcancar os resultados desejados”. Classificada por Neto
(2003), no ambiente interno é utilizada entre os colaboradores das mais diversas
areas e funcdes, com o intuito de fun¢des administrativas e operacionais, produzindo
acOes e resultados. No ambiente externo, coloca que a mesma acontece com 0S

clientes, fornecedores, concorrentes e outras empresas do meio atuante.

Soares (2007, p. 40) evidencia que a comunicac¢do interpessoal é a estrutura
da organizacdo humana. A comunicacdo grupal, entdo, é um elo direto com a
interpessoal pois os membros, de comum acordo, auxiliam na tomada de decisdes e
cumprimento das metas propostas pela organizacdo. Em consonancia, Pimenta
(2006, p.100) determina que a comunicagdo organizacional deve estar alinhada ao
planejamento estratégico da empresa tendo como alvo a criacdo de sua imagem
como instituicdo e ainda outras funcbes que fagcam ela atuar e comunicar-se de

maneira eficiente com seus clientes internos e externos.

A eficiéncia nessa comunicacao resulta em melhoria de processos e nos
resultados financeiros. Para Kunsch (2002), todos os recursos utilizados numa
empresa, com a finalidade do atingimento dos seus objetivos desenvolvem-se
através das conexdes existentes entre todos 0s niveis e isso se da através do
processo de comunicacdo organizacional. Essa interligacdo se d& por meio da

comunicagao e na comunicacao.

Assim, em razdo da importancia do processo de comunicagao organizacional,
as empresas tém investido no setor de comunicacdo e desenvolvendo, cada vez

mais, um pensamento sistémico, conforme Lupetti (2007, p. 01).

Adotando cada vez mais o0 pensamento sistémico, as organizacdes estdo
redesenhando o papel da comunicacdo, que passa a desempenhar uma
funcdo de extrema importancia na gestdo estratégica organizacional. A
comunicacdo passa nhecessariamente pelas novas tecnologia, que
proporcionam uma nova relacdo entre a organizacdo e seus stakeholders.
Vale ressaltar que essa tecnologia € bastante inovadora, e que 0s processos
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de aprendizado e de adaptacdo dependem muito de como a organizagéo
planeja sua comunicagéo.

Kreps (apud SOARES, 2007) considera “que a comunicagdo € um canal
primario, utilizado para promover o desenvolvimento e a manutencdo da cultura
organizacional, estabelecendo uma forte relagdo entre ambas”. Seguindo ainda a
ideia de Soares (2007), essa comunicacdo permite a reducdo de falhas por parte
das pessoas, dando um sentimento de ordem ao entendimento da gestdo como um

todo da organizagéo.

Kunsch (2002) coloca que as organizacdes, geradoras de informacédo para os
mais variados alvos, ndo devem acreditar que a sua comunicacdo causa sempre
efeitos positivos e desejados nos destinatarios ou que tera o resultado esperado
com o que foi passado ao seu destino. Mais uma vez, corrobora com a ideia de que
deve ser realmente levado em consideragdo o contexto que essa informagéao chega
as pessoas. A autora acrescenta que ndo sO a constituicdo de um canal de
comunicacdo bem como a maneira que ele € seguido que resolvem todos os
problemas de uma organizagdo. Deve-se levar em consideracdo, segundo ela, todos
0S aspectos internos e externos que estdo em volta a esse processo, além de

enfrentar as barreiras da comunicacgao propriamente dita existentes.

Ainda de acordo com Kunsch (2003), deve ocorrer um equilibrio entre os
interesses da organizacdo e o publico ao seu redor. Isso s6 acontece se a
comunicacdo for realizada de forma estratégica, utilizando técnicas de
relacionamento e meios especificos, selecionados adequadamente, e integrando
todas as atividades de comunicacdo, dentro de um conceito de comunicacao
organizacional integrada. Sobre a questéo estratégica, Soares (2007, p. 48) refere

que:

As organizagbes modernas, frente & complexidade dos desafios atuais,
necessitam planejar, administrar e pensar estrategicamente a comunicacao,
tendo ainda que considerar os impactos causados pela cultura organizacional
e pelas atividades da politica interna na formulacdo e implementacdo das
estratégias.

O primeiro passo para colocar em pratica a pratica da gestao estratégica da
comunicacdo € necessario, primeiramente, compreender as necessidades da
organizacdo. Kunsch (2003, p. 16) coloca que “[...] Uma das nossas preocupacgoes é

demonstrar que o planejamento € um processo, um ato de inteligéncia, que se
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baseia em pesquisas, em situacdes reais etc. E que os planos, projetos e programas

sdo a materializagdo desse processo [...]".

Lupetti (2007, p. 15) coloca que, atualmente, a comunicacdo passa
necessariamente pelas novas tecnologias, inovando a interacdo entre as
organizagfes e seus publicos de interesse. Por ser atual, o uso dessa tecnologia e
seus processos de aprendizagem dependem muito de como ocorre o planejamento
da comunicacédo por parte da empresa. Exige uma série de fatores e para que iSso

aconteca, € necessaria uma comunicacéo integrada. De acordo com ela:

O termo comunicacdo integrada tem sido utilizado para descrever a
combinacdo das atividades de propaganda, marketing e relacdes publicas
das organizacdes, no entanto, seu conceito € muito mais amplo. Para que a
comunicacdo integrada existe, € preciso um &rduo trabalho de andlise,
planejamento e aplicacédo de técnicas de avaliagdo. O gerenciamento dessas
atividades possibilita as intervencdes de todos os setores, combinando
orientacdo, informacéo, fluxo de processos, colaboracdo e relacionamento
das éareas envolvidas. Inclui em seu planejamento um programa de incentivo
aos colaboradores no local de trabalho, para que seja possivel a viabilizagédo
da missao e da visdo organizacionais.

7

A comunicacao integrada, conforme Kunsch (2003), é uma filosofia que
direciona a convergéncia de diversas areas, permitindo uma atuac&o sinérgica. E a
unido da comunicacao institucional, interna, mercadolégica e administrativa. Esses
quatro tipos de comunicacédo, criando o conceito de integrada, também é citado por
Lupetti (2007). A seguir, serdo conceituados esses tipos de comunicac¢do, conforme
descrito por Lupetti (2007).

A comunicacdo institucional tem como objetivo estabelecer junto ao publico
conhecimento acerca da filosofia, missdo, visdo e valores da empresa. E
responsavel por mostrar ao publico de interesse a sua identidade (personalidade da
organizacdo), imagem corporativa (forma como a organizacdo € vista por seus
diferentes publicos), jornalismo empresarial (responsavel por apresentar
informacBes da empresa na midia), assessoria de imprensa (captacdo de fatos
ocorridos na organizacdo e transformacdo em textos jornalisticos), editoracao
multimidia (edicdo de midias institucionais), marketing social (programas destinados
a melhorias e prevencdo com beneficio & comunidade) e relagbes publicas (serve

como canal da empresa junto aos seus publicos de interesse). (LUPETTI, 2007)

A comunicacdo interna é responsavel pela comunicacdo envolvendo os

colaboradores da empresa, promovendo meios de integracdo entre eles, visando
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atingir os objetivos gerais da organizacdo. Lupetti (2007, p.23) refere que a
‘comunicagdo mercadologica abrange toda forma de comunicagdo capaz de atingir
um objetivo de marketing e deve ser elaborada a partir do quadro sociocultural do
consumidor-alvo”. E baseada na propaganda (promover a marca), promocdo de
vendas (captacao de clientes de forma rapida), marketing direto de relacionamento
(interagcdo direta como cliente), merchandising (construcdo de cenario favoravel a
compra do servico) e divulgacédo de eventos. Por ultimo, comunicacdo administrativa
como aquela permite o fluxo das informacdes do sistema organizacional da

empresa, ou seja, da sua rotina de funcionamento. (LUPETTI, 2007, p.23).

2.4 Redes Sociais Digitais

Ao falar sobre redes sociais digitais cabe, primeiramente, recapitular o
surgimento da Internet. Ferrari (2003, p. 15) indica que a Internet comecou a ser
utilizada na década de 1960, nos Estados Unidos, para fins militares. Refere ainda
gue com o0 avanco da tecnologia sua utilizacdo passou a ser feita por estudantes
académicos nas universidades do pais. Desenvolvendo-se com o passar dos anos,
a Internet foi crescendo, surgindo o World Wide Web (www), uma melhora na
interface das paginas, deixando-as mais atrativas e de facil visualizagcdo, semelhante
ao padrdo encontrado até os dias de hoje.

Pinho (2000, p. 38), define que a “Internet é formada pelas centenas de
computadores conectadas em diversos paises dos seis continentes para
compartilhar a informagao”. Ndo somente para esse compartilhamento, a rede serve
também como canal de expressao de sentimentos e opiniées por parte das pessoas,
promovendo a interacdo entre elas e servindo as empresas como um meio de

comunicacao entre ela e seus colaboradores e consumidores, entre outros.

Em relacdo ao conceito de interacdo, Primo (2003) coloca que a interacéo
social é formada néo apenas pelo conteudo (mensagens trocadas) e por quem as
troca, mas também pela relagdo existente entre elas. Por essa razdo, estudar a
comunicacdo em uma interagdo social é necessario compreender ndo somente o
emissor e o receptor, mas também o processo entre eles. Levy (1999, p. 79)
descreve interatividade como “participacao ativa do beneficiario de uma transacéao

de informacao”. Complementando essa definicdo, Lévy (apud MAINIERI, 2011, p.
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538) descreve que “a midia digital permite a interacdo em tempo real e a realizagao
do espaco virtual no qual vivem as formas culturais e linguisticas, estimulando desta

forma, a circulagédo do saber e a formacgao de uma inteligéncia coletiva”.

Outro termo utilizado na interacdo social é o interagente. Refere-se aos
participantes do processo interativo descrito acima. Primo (2007, p. 06) verifica que

nao soO ocorre entre as pessoas, mas também envolve o formato digital.

Os membros do processo interativo serdo aqui chamados de ‘interagentes’.
Como um estudo sobre as interacdes no ciberespa¢o ndo pode levar conta
apenas 0s participantes humanos, considerar-se-a também os aparatos
tecnologicos como interagentes. Esta proposta de estudo quer abarcar tanto
as interacdes entre pessoas, quanto entre um sujeito e um mecanismo
digital (ainda que este Ultimo tipo de interacdo ndo seja, a rigor, social).

Pensamento que vai ao encontro de Lévy (1999, p. 79), onde o mesmo refere
que, “mesmo sentado na frente de uma televisdo sem controle remoto, o destinatario
decodifica, interpreta, participa, mobiliza seu sistema nervoso de muitas maneiras, e

sempre de forma diferente de seu vizinho”.

Sobre coletividade, outro termo utilizado por Primo (2007, p. 17), ele

descreve:

Como interagente virtual, sua existéncia é mantida apenas enquanto um
coletivo de pessoas participar desse processo constante de atualizagéo.
Entretanto, a coletividade ndo pode ser prevista nem rigidamente
determinada. Nem eu, nem tu, tampouco eles podem determinar como a
coletividade reagird. Em outras palavras, ndo se pode impor como ela deve
ser: a coletividade apenas é. Apesar de ser uma criacdo coletiva, a
coletividade desenvolve uma relativa autonomia. Eu, vos, eles e outros
sujeitos desconhecidos de eu inventam e atualizam a coletividade, mas
também sdo, em certa medida, inventados pela coletividade.

A interagdo social pode ser dividida em dois modelos. Recuero (2007) elenca
a interacdo mutua, construida no momento que esta acontecendo (uma conversa em
um chat, por exemplo). O outro modelo é da interacdo reativa, sendo ela pré-
programada e com opcdes estabelecidas, ndo podendo ser criado uma nova ou

ajustada (votacdes na web, por exemplo).

A internet e o processo de interagcdo ganharam forgca com a chegada da web
2.0. Gabriel (2010, p. 80) caracteriza como “termo cunhado por Tim O’Reilly em
2005 para definir a web como plataforma de participacao”, onde infere que nao esta

limitada somente ao consumo de conteddo, mas principalmente a postagem dos
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mesmos. Primo (2007, p. 01) colabora acrescentando que se refere “a segunda
geracdo de servicos online e caracteriza-se por potencializar as formas de
publicacdo, compartiihamento e organizacdo de informacdes, além de ampliar os
espacos para a interacao entre os participantes do processo”. O autor ainda coloca
que web 2.0 ndo diz respeito apenas a técnicas de informatica, mas também a uma
da fase da tecnologia que combinam novas estratégicas de mercado e comunicagao

mediada por computador.

Essa tecnologia ocasionou consequéncias sociais importantes, fomentando o
trabalho coletivo, de produgcdo e compartihamento de informacdes.
Complementando, Mainieri (2011) descreve que o suporte digital permitiu uma
capacidade inimaginavel de armazenamento, manipulacdo e transmissdo de
informacdes. Tal fato deu ao contexto comunicacional uma verdadeira revolucéo,
uma nova percepgdo dos modelos comunicacionais em relagdo aos meios
tradicionais. Gabriel (2010) relaciona que a popularizacdo das redes sociais ganhou
forca com a chegada da banda larga de acesso, permitindo as pessoas estarem

conectadas boa parte do tempo.

Primo (2007) complementa ainda que a web 2.0 prioriza a interacdo e
repercussdo do que € postado do que o conteiddo em si. Pode-se chamar esse
fendmeno de viralizacdo, definido por Matsuki (2012, p.1) como “palavra utilizada
para designar os conteudos que acabam sendo divulgados por muitas pessoas e

ganham repercusséo (muitas vezes inesperada) na web”.

A web 2.0, conforme Roberto (2009), possibilitou aos usuéarios a exposicao de
contetdo na Internet, através do uso das redes sociais. Através da criacdo de um
perfil pessoal, cada um poderia expressar sua opinido bem como compartilhar a sua

vida pessoal através de ideias, fotos, videos e 0 mais variavel conteddo multimidia.

Amaral (2012, p. 17) descreve que apés o estudo de alguns autores, este
reline aspectos em comum, compondo uma rede social por dois elementos basicos:
atores e conexfes. Esses atores podem compreender as pessoas, grupos ou
instituicbes (n6és da rede) e as conexdes sendo as relacbes e interagcdes que
ocorrem entre os atores (lagcos sociais). Marques (2006) complementa o conceito
sinalizando que a rede € o elo entre pessoas e organizacfes. A notoriedade das

redes sociais ganhou maior impacto com a chegada da Internet, sendo relacionada
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por Amaral (2012) como a virtualizacdo do conceito de redes sociais estudado ao
longo dos anos.

Virtual, definido por Lévy (1996, p. 15), “vem do latim medieval virtualis,
derivado por sua vez de virtus, forga, poténcia”. De acordo com ele, o virtual ndo é
uma oposicdo ao real e sim a potencializagdo do mesmo. E um dos principais
transmissores da realidade, pois a empresa deixa de existir num ambiente fisico e
estatico para um ambiente dinamico e diversificado. A visualizacdo da comunicacéo
na tela do computador tornou-se muito mais atraente e dinamica do que a mesma
informacdo impressa em um papel. A virtualizacdo nada mais €, de acordo com o
pensamento do autor, como a producdo e divulgacdo do real, do que esta
acontecendo onde as redes sociais digitais sdo, no avanco da tecnologia, como uma

ferramenta importante desse mundo virtual.

Apesar de ser um conceito amplo, Boyd e Ellison (2007, p. 211) definem sites

de redes sociais como:

[...] servicos baseados na internet que permitem ao individuo (1) construir um
perfil publico ou semi-publico dentro de um ambiente delimitado, (2) articular
uma lista de outros usuarios com os quais compartilham uma conexao e (3)
visualizar e interagir com suas proprias listas de conexdes, bem como as
listas de outros usudrios dentro do sistema [...]

Mesmo oferecendo uma ampla possibilidade de ferramentas, Amaral (2012)
coloca que as redes sociais digitais ttm como seu alicerce a constituicdo de um
perfil pessoal por parte de cada usuario, que realiza conexdes com outras pessoas
na rede na forma de lista de amigos. O autor ainda coloca que o perfil podera ser
publico (visivel a todas as pessoas) ou apenas visualizado somente por sua lista de
amigos. Boyd e Ellison (2007) discorre ainda que existem dois tipos de conexdes: as
unidirecionais, que nao necessitam de autorizacdo do usuario (Twitter, por exemplo)
e as bidirecionais (obrigatoriamente precisam ser aprovadas pela outra pessoa, caso
do Facebook). Forechi (2015), por sua vez, disserta sobre as novas possibilidades
de producéo do conhecimento e observa, sobre o mundo virtual, como comunicacgao.
Segundo ela, acredita-se que a internet € a maior e melhor possibilidade de
comunicacdo de todos os tempos, onde as relagbes estabelecidas facilita a

formacao de vinculos e criam-se novos espacos e tempos.
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2.5 Facebook

O Facebook foi criado em 4 de fevereiro de 2004 pelo americano Mark
Zuckerberg e pelo brasileiro Eduardo Saverin, inicialmente disponivel somente para
os estudantes da Universidade de Harvard. Possui como missao “dar as pessoas o
poder de compartilhar e fazer um mundo mais aberto e conectado” (FACEBOOK,
2023). Conforme Kirkpatrick (2011), o Facebook nasceu como um projeto de
faculdade para tornar-se referéncia mundial, mudando a forma como as pessoas,

comerciantes, empresas e governo interagem e se comunicam.

Segundo o proprio Zuckerberg (apud KIRKPATRICK, 2011), o Facebook tinha
como objetivo inicial disponibilizar um album de fotografias online para os estudantes
de Harvard. Havia uma necessidade, por parte dos estudantes, em passar para o
mundo virtual as fotos fisicas dos albuns de calouros. A universidade, preocupada
com questdes de privacidade de dados e falta de clareza nas informacgbes que
seriam compartilhadas, ndo promoveu o uso da ferramenta. Por esse motivo, alguns

estudantes, liderados por Zuckerberg, criaram entdo o Facebook.

O site, seguindo informacgdes na sua pagina de newsroom, possui 65.964 mil
empregados e sua sede principal fica em Menlo Park, Califérnia. Quanto ao nimero
de usuérios, estima-se que tenha por volta de 2,96 bilhdes de perfis ativos. Chegou
a computar, em fevereiro de 2023, uma média de 2 bilhdes de usuérios ativos por
dia.

Marcon e colaboradores (2013) corroboram esses dados, colocando o
Facebook como a maior rede social em escala mundial. Descreve que 0s usuarios
interagem com o conteddo de forma variada e de acordo com o0s seus interesses. O
que é visualizado pelo usuério pode ser rapidamente compartilhado, caracterizando
sua participacdo na rede, criando sua identidade no ciberespaco e agindo de forma

interativa, caracteristica ja citada da web 2.0.

Além de permitir diversas formas de interagir e ser visto no site, oferece,
ainda, a possibilidade de manter conexdes pessoais, profissionais e de acordo com
o0 interesse de cada usuario. Essas informacdes permitem uma relacéo de intimidade
e aproximacao que dificilmente teriam essa amplitude no dia-a-dia das pessoas,
dada a barreira de tempo e espaco. Tal colocacdo é um conceito de Reichelt (apud

KIRKPATRICK, 2011, p. 219), que é a capacidade de “se manter em contato com
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pessoas com um nivel de regularidade e de intimidade que vocé normalmente néo

teria tempo porque tempo e espaco conspiram para tornar impossivel”.

Para uma melhor compreensao das aplicabilidades do Facebook, bem como

a terminologia de algumas expressfes empregadas, seguem 0S conceitos
empregados por Kirkpatrick (2011) e Luz (2014):

a)

Perfil & pagina pessoal de cada usuéario e ferramenta de acesso aos

demais servigos oferecidos pelo site.

b) Tudo o que é publico no perfil € chamado de timeline (em ordem

c)

d)

f)

9)

cronoldgica).

Pagina ou fanpage é geralmente voltado as organizacdes e se
assemelha ao perfil pessoal, diferenciando apenas no fato de ter um
publico ilimitado e a necessidade de o usuario curtir a pagina para
passar a ter acesso ao contetdo da fanpage.

Feed de noticias € o mural de recados do conteudo postado pelos
amigos e das paginas curtidas pelo usuario em seu perfil pessoal.
Curtir € uma maneira de interacdo em gue demonstra se 0 usuario
gosta de uma publicacdo que aparece em sua timeline, bem como é a
forma de inscricdo para receber conteudo de uma fanpage.

Comentario € a forma que um usuario interage com um contetdo
postado, permitindo inserir um texto ou conteddo multimidia.
Compatrtilhar é a maneira com que o0s usuarios distribuem contetudo

postado por outros.
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2.6 O uso do Facebook por estabelecimentos hospitalares

Gomides (2019, p. 19) refere que a utilizagdo das midias sociais tém sido
aplicadas com enorme frequéncia na area da saude nos ultimos anos com o
principal objetivo de propagar conhecimentos, pois a utilizacdo delas permite que as
informagdes sejam publicadas e compartilhadas com maior facilidade a partir de
possibilidades diferentes de interagbes, bem como proporcionem um ambiente
apropriado para este tipo de comunicacdo, facilitando tanto a disseminacdo do
conteudo produzido como no relacionamento de instituicbes de saude e seus

publicos.

Franca e colaboradoras (2019) mencionam que a comunicagdo no meio
digital se tornou algo indispensavel para qualquer instituicdo, principalmente para as
organizacdes voltadas para a area da saude. E, desta forma, ndo estar presente nos
meios digitais, no mundo em rede em que vivemos hoje, é cometer um pecado
comunicacional. As autoras (2019, p. 108) ainda referem que, “no ambito
internacional, investigacdes também ja reconhecem a utilidade das midias sociais
como ferramentas para a promocdo de projetos de pesquisa, de estudantes e

profissionais, a exemplo do Facebook, Twitter, Instagram e YouTube”.

Partindo desta mesma perspectiva, a pesquisa do Health Online Project
(2013) constatou que um em cada trés americanos adultos fazem buscas sobre

guestdes médicas na internet e Gongalves (2020, p. 2) complementa que:

de acordo com uma pesquisa realizada pela OMS no ano de 2015, as
organizagfes de saude em 81% dos Estados Membros da Unido Europeia
usaram as redes sociais para promover mensagens de salde integradas em
campanhas de salde publica, onde 74% realizou andncios sobre temas de
salde, 65% para obter feedback sobre os seus servicos, e em cerca da
metade dos paises, utilizam as midias sociais para realizarem andncios de
emergéncia.

Neste contexto, a participacdo dos hospitais nas redes sociais possibilita a
construcdo de um relacionamento horizontal entre a organizacdo e a sociedade,
através de um posicionamento diversificado a fim de alcancar uma comunicagéo

mais eficiente com a participacdo e engajamento dos cidadaos.

Gomides (2019) refere que, ainda existe muita falta de conhecimento pelas
organizagcbes brasileiras em salde em como utilizar essas ferramentas de
comunicacdo social e digital. O autor completa que inseguranga, recursos

insuficientes e/ou a falta de estratégia e diretrizes, sdo algumas das barreiras
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impostas pelas Instituicdes. Para Schneider (2015), o entendimento da comunicagao
organizacional digital na &area da salde estd relacionado a forma com que a
empresa conversa com 0 seu publico interno e externo a partir da utilizacdo das
midias digitais. A autora ainda relaciona que em um estabelecimento de saude, as
midias sociais digitais devem ser integradas a uma estratégia global de
comunicacdo, podendo ser um setor especifico ou a partir de profissionais

qualificados, que possam desenvolver a capacidade de interagdo com o publico.

As redes sociais sao:

Ferramentas ja existentes e utilizadas por usudrios, profissionais e gestores
da saude; e compreendé-las como um “ator” que provoca impacto na area da
salde (pelo consumo de informacdes sociais que nela se estabelecem) e que
potencialmente reflete o comportamento, hébitos e condi¢cdes de saude da
populacdo que as utiliza. (FRANCA E COLABORADORAS, 2019, p.113)

A vista disso, as redes sociais e as plataformas digitais, podem fornecer dados
de muita importancia para a implementacéo de novas politicas em a¢des em saude.

Corroborando com este pensamento, Schneider (2015) completa que, ao
analisar em sua pesquisa, 0 uso de midias sociais pelo Hospital de Clinicas de Porto
Alegre refere que as mesmas acabam obtendo um papel positivo e importante na
transparéncia de um 6rgdo de saude publica e que correspondem também uma
economia de recursos financeiros, visto que falamos de ferramentas ja existentes e
com menor custo ao sistema de saude. A autora ainda completa que, as publicacdes
compartilhadas no perfil institucional do hospital seguem a definicdo do setor de
Comunicagdo, que baseiam-se a partir de um calendario de acdes que estejam
alinhados com o perfil institucional (missdo, visdao e valores) que reforcam a
importancia de uma “comunicacgao eficiente e transparente com a sociedade” (2015,
p.10) de maneira que as acbes desenvolvidas por tais ferramentas digitais,
favorecam a disseminacéo de conteudo.

Pensamento que vai ao encontro de Gongalves (2020, p. 2) que refere que “o
uso das midias sociais pelos estabelecimentos hospitalares produz contetdo de alta
qualidade, de maneira geral, com tépicos de saude, noticias sobre doencas, surtos e
epidemias, como o coronavirus” e ainda completa que [...] that hospital
organizations, due to the nature of their mission in society, are an ideal source of
information on health [...] (GONCALVES, 2020, p. 2)
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Essas informacdes corroboram o descrito por Schneider que refere o principal
objetivo das redes sociais em ambito hospitalar €, “ampliar a divulgagao institucional
a diferentes publicos de modo dinamico e interativo, compartilhando conhecimentos
e estreitando relagdes com a sociedade” (2015, p. 5). Gomides (2019) ainda
complementa que no que diz respeito aos usos dessas ferramentas digitais na area
da saude, pode-se compreender que as postagens séo principalmente campanhas
educacionais e orientacdo em saude, campanhas para doa¢des de 6rgdos e sangue,
cuidados com a saude e programas de responsabilidade social. Além da divulgacéo
de eventos cientificos voltados aos profissionais da saude e a publicacdo de outras
postagens de acordo com a necessidade. Ainda na visao de Schneider (2015, p. 9),
a autora refere que as postagens que apresentam 0S maiores acessos S80 0S
“conteudos mais humanos e ricos em imagem tendem a apresentar resultados mais

eficazes no que se refere ao alcance de publico”.

Gomides (2019) aponta a necessidade de controles dos conteldos postados
e seus engajamentos e relaciona as ferramentas existentes para monitoramento e
andlise da fanpage do Facebook. Lancada por Nicolas Graf von Kanitz e Stephan

Eyl em 2012, o FanPage Karma (https://www.fanpagekarma.com) € uma ferramenta

online que permite aos gestores maior controle sobre a abrangéncia na rede social

digital.

Segundo o site da prépria empresa, o FanPage Karma fornece diversos
dados sobre estratégias de postagem e o desempenho de perfis de midia social

como o Facebook. Alguns dos indicadores mostrados por essa ferramenta séo:

e Page Performance Index: é uma combinacdo do valor de engajamento e o
crescimento da péagina de fias. E um indicador para a for¢a geral de uma
pagina de fas no Facebook.

e Fans: Numero de usuarios que curtem a pagina no Facebook.

e Follower Growth: Refere-se ao crescimento de seguidores.

e Post Interaction rate: Indica o quanto os fas reagem aos posts. E 0 nimero
meédio de curtidas, comentarios e compartiihamentos por fa para todas as
postagens.

e Post per day: Numero de post por dia.

e Follower Growth Average Weekly (%): Média de crescimento de seguidores

semanalmente.
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e Ad-Value (U$D): Valor investido em midia paga, mensurado em dolar.

e Service level: Quantas postagens de fas recebem uma resposta desta
pagina?

e Response time: Tempo médio de respostas.

e Engagement: O valor de engajamento mostra o envolvimento dos fas em uma
pagina de fas. E calculado pela quantidade média de curtidas, comentarios e
compartilhamentos.

e Average daily reach (total): Alcance diario médio.

Gomides (2019, p. 75) reforca a importancia das instituicdes de salde acessarem
ferramentas como o FanPage Karma, para que possam mensurar o real resultado
de suas acdes e a partir delas tomar decisbes de comunicacdo e de investimento,
visto que pode-se avaliar sobre o alcance que se esta tendo referente as

publicacdes.

2.7 Irmandade da Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre

A Irmandade da Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre (ISCMPA) € uma
instituicdo hospitalar privada do estado do Rio Grande do Sul (RS), em regime de
filantropia, fundada em 1803. A instituicdo € integrante da rede de hospitais
universitarios do Ministério da Educacdo e vinculada academicamente a
Universidade Federal de Ciéncias da Saude de Porto Alegre (UFCSPA) desde 1961.

A Santa Casa nasceu com a missao de:

acolher e assegurar atendimento médico a pessoas de todos 0s niveis
sociais, mas com énfase aos mais necessitados, grupo constituido na época
por escravos, prisioneiros, indigentes, pobres, criancas, velhos abandonados
e doentes mentais. (RELATC)RIO ANUAL E BALANCO SOCIAL DA ISCMPA,
2018, p. 12)

A empresa tem como missao “proporcionar agdes de salde a pessoas de
todas as classes sociais, fundamentadas em exceléncia profissional e
organizacional” (ISCMPA, 2023).

Ja a visao é descrita da seguinte forma: “Ser referéncia certificada no cuidado
das pessoas” (ISCMPA, 2023).
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Além disso, sdo elencados como valores da instituicdo a “ética, misericordia,

equidade, humanismo, histoéria, credibilidade e pioneirismo” (ISCMPA, 2023).

A organizacdo possui 8.899 colaboradores, sendo 2.925 médicos e 426
residentes médicos e multiprofissionais e presta atendimento a usuarios do Sistema
Unico de Salde (SUS) e de convénios e particulares (ISCMPA, 2023). E composta
por nove estabelecimentos hospitalares destinados a prestacdo de servicos
assistenciais: duas unidades se constituem em hospitais gerais (uma para
atendimento de adultos e outra pediatrica) e outras cinco especializadas em
cardiologia, neurocirurgia, pneumologia, oncologia e transplantes (ISCMPA, 2023).
O Hospital Dom Jodo Becker, da cidade de Gravatai, faz parte do complexo desde
2018. Completa o grupo hospitalar a mais nova emergéncia do Sistema Unico de
Saude, localizada no térreo do Hospital Nora Teixeira, inaugurado em 19/10/22, que

ainda segue em construcdo e atendera diversas especialidades (ISCMPA, 2023).

O complexo conta com a disponibilidade de 1.261 leitos para atender a
populacdo (ISCMPA, 2023). No ano de 2022 a Santa Casa passou a gerenciar 50
UBS'’s, em parceria com o municipio de Porto Alegre, e duas UPA’s em parceria com
0 municipio de Gravatai (RELATORIO ANUAL E BALANCO SOCIAL DA ISCMPA,
2022). No ano de 2022, a Santa Casa realizou 71,9% dos seus atendimentos aos
pacientes SUS (ISCMPA, 2023), sendo que a meta era destinar 60% dos

atendimentos, de acordo com a Lei da Filantropia (187/2021).

2.8 As redes sociais digitais da ISCMPA

O site da Santa Casa (www.santacasa.org.br) e os outros canais digitais sao
as portas de entrada e marcam o inicio do contato com muitos pacientes e
stakeholders. A disponibilizacdo de informacdes claras e atualizadas sobre os
servigos, corpo clinico, canais de agendamento e principais noticias da Instituicao
podem ser visualizadas a partir de quatro perfis institucionais nas midias sociais

digitais, como Facebook, Instagram, Linkedln e YouTube.

A fanpage da instituicéo no Facebook

(https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre), registrou “18,7 milhdes de

pessoas impactadas com o seu conteudo na rede social, gerando mais de 1,2



30

milhdes de interacdes com os usuarios” (RELATORIO ANUAL E BALANCO SOCIAL
DA ISCMPA, 2022, p. 56).

Ja as publicacdes do perfil do Instagram

(https://www.instagram.com/santacasapoa/) e do LinkedIn

(https://www.linkedin.com/company/santacasapoa/) juntos, obtiveram “4,9 milhdes
de pessoas impactadas e 302 mil interagées” (RELATORIO ANUAL E BALANCO
SOCIAL DA ISCMPA, 2022, p. 56).

E, por altimo 0 YouTube

(https://www.youtube.com/@TVSantaCasaPortoAlegre/) que alcangou “239 mil

pessoas” com a publicacdo dos contetdos institucionais. (RELATORIO ANUAL E
BALANCO SOCIAL DA ISCMPA, 2022, p. 56).

As publicacdes realizadas no Facebook, Instagram e LinkedIn sdo postagens
sobre eventos, campanhas de educacdo e orientagdo em saulde, programas de
responsabilidade social, acbes de valorizacdo dos profissionais da instituicdo e

informacdes sobre vagas de emprego.

Ja as publicacdes realizadas no YouTube, sdo reportagens que envolve a
organizacdo e seus medicos, bem como, dicas de prevencdo de doengas, promoc¢ao
da saude e qualidade de vida.

A fanpage do hospital no Facebook possuia, em 21 de abril de 2023, 185.000
mil seguidores (usuarios que curtiram a pagina), € avaliada como 4,3 de 5 estrelas
(universo de 5.194 avaliacdes), com tempo de resposta as mensagens postadas em

até uma hora.

Ressalta-se, ainda, que as midias sao utilizadas de forma a replicar
conteudos em boa parte das situacoes, de forma que a publicacdo de um video no
YouTube pode gerar postagem sobre o assunto no Facebook e Instagram, por
exemplo, de forma a remeter o usuério aos diferentes perfis oficiais e ampliar a base

de seguidores da Instituicdo.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

¢ Identificar o uso do Facebook como forma de comunicacao organizacional da
Irmandade Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre (ISCMPA), no periodo
de 1° de fevereiro a 11 de abril de 2023.

3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar como o complexo hospitalar utiliza o Facebook para se comunicar
com seus publicos de interesse, a partir do contetdo postado em seu perfil;

e Associar o contetdo postado com os valores institucionais da ISCMPA - ética,
misericordia, equidade, humanismo, historia, credibilidade e pioneirismo;

e Identificar como ocorre o retorno para a ISCMPA pela utilizacdo da rede social
digital Facebook, através da disseminac¢éo do contetudo postado;

e Identificar o alcance das midias publicadas na péagina da empresa no

Facebook.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o objetivo de identificar o uso do Facebook como forma de comunicagao
organizacional na ISCMPA, foi realizada pesquisa descritiva, que “tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno

ou o estabelecimento de rela¢des entre variaveis” (GIL, 2007, p. 28).

Como complemento, foi realizada a observacdo simples da fanpage da
empresa no Facebook. Essa técnica é definida por Gil (2007, p. 101), como “aquela
em que o pesquisador, permanecendo alheio a comunidade, grupo ou situacao que

pretende estudar, observa de maneira espontanea os fatos que ai ocorrem”.

A escolha da amostra de postagens se deu de forma n&o probabilistica por
intencionalidade. Essa amostragem se da pela selecdo das postagens efetuadas na
fanpage do hospital no Facebook pelo periodo de 70 dias, entre os dias 1° de
fevereiro e 11 de abril de 2023, e posteriormente comparagcdo com 0 mesmo periodo
do quadriénio anterior (2019-2022).

Em relacéo a técnica de coleta de dados, aponta-se a pesquisa bibliografica.
Conforme Severino (2000), esses documentos sédo a natureza dos temas estudados
bem como &rea de abrangéncia do objeto de pesquisa. Gil (2007) indica que a
pesquisa bibliografica permite um conhecimento do pesquisador de tudo aquilo que
foi escrito e publicado anteriormente sobre o assunto.

Neste sentido, a pesquisa se fundamentou na selecdo de artigos
disponibilizados na internet, e em especial, no site de busca da Biblioteca Virtual em

Saude (BVS), no periodo de margo a maio de 2023, com 0s seguintes descritores:

(mh:L01.143* OR tw:(Comunicagdo OR "Comunicagdo organizacional" OR
"Comunicacgéo Social" OR "Programas de comunicacgao"))
AND (mh:N02.278.216.500* OR tw:("Administracdo hospitalar" OR "Gestédo
Hospitalar" OR "Organizagdo e Administracdo Hospitalar® OR "Administracion
Hospitalaria” OR "Gestion Hospitalar® OR "Organizacion y Administracion
Hospitalaria" OR "Organizacion y Administracion de Hospitales" OR "Hospital
Administration® OR "Hospital Organization and Administration”)) AND
(mh:(L01.143.910* OR L01.178.751*) OR tw:("Rede social' OR "Redes
sociais" OR "Networking Social" OR "Redes Sociais de Saude Publica” OR
"Redes Sociais na Saude Publica" OR "Uso das Redes Sociais" OR "Uso de
Rede Social" OR "Uso de Redes Sociais" OR "Red social" OR "Redes
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Sociales" OR "Redes Sociales en la Salud Puablica" OR "Uso de Red Social"
OR "Uso de Redes Sociales" OR "Uso de las Redes Sociales" OR "Uso de las
Redes Sociales en la Salud Puablica" OR "Social Network" OR "Social Network
Use" OR "Social Network Use in Public Health" OR "Social Networking in
Public Health" OR "Social Networks" OR "Use of Social Network" OR "Use of
Social Networks" OR "Midias sociais" OR "Meios de Comunica¢do Sociais"
OR "Web 2.0" OR "Medios de Comunicacion Sociales" OR "Social media" OR
"Social Medium" OR Facebook))

Com estes descritores foram encontrados um total de 169 artigos e a selecéo
se deu através dos filtros de disponibilidade de texto completo, no idioma inglés,
portugués e espanhol e no intervalo de ano de publicagdo de 2010 a 2023. Deste
total, foram subtraidos os que ndo apresentavam resumo, restando um total de 113
artigos. Deste total, foram aplicados os seguintes critérios de inclusdo: constar no
titulo ao menos um termo com referéncia a redes sociais digitais e a saude. Deste
processo, foram selecionados quatro textos para leitura: Gongalves (2020), Gomides
(2019), Franca e colaboradoras (2019) e Schneider (2015).

De acordo com os dados apresentados pelo site Oficina da Net

(https://www.oficinadanet.com.br/post/16064-guais-sao-as-dez-maiores-redes-

sociais), o Facebook é a maior rede social digital do mundo, registrando 2,9 milhdes
de usuérios em junho de 2023, seguido pelo YouTube, com 2,5 milh6es de usuérios

e em terceiro lugar, o Instagram com 2 bilhées de usuérios.

Desta forma, optou-se em observar a rede social Facebook da ISCMPA,
devido ao numero de interacfes registradas com a fanpage, disposto no Relatério
Anual e Balanco da ISCMPA em 2022, e a partir da possibilidade de se observar e
mensurar as curtidas e comentarios (retorno do publico-alvo) e compartilhamentos

(alcance do publico), sem ser administrador da pagina.

No periodo de 1° de janeiro a 11 de abril de 2023 foram postadas um total de
56 mensagens na fanpage do hospital no Facebook, 42 das quais selecionadas para
este estudo, compreendendo o periodo de 1° de fevereiro a 11 de abril de 2023 (70
dias). O intervalo de tempo foi definido de acordo com a necessidade de se
estabelecer um periodo para andlise e este quantitativo foi comparado com o

mesmo periodo do quadriénio anterior (2019-2022).
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Os conteudos publicados nas mensagens (numeradas de forma consecutiva,
por ordem cronolégica de postagem) foram relacionados com os valores
organizacionais do hospital, que sao: ética, misericordia, equidade, humanismo,

historia, credibilidade e pioneirismo (Quadro 1).

Quadro 1: Valores Institucionais da Irmandade Santa Casa de Misericordia de Porto
Alegre (ISCMPA) e sua definicéo.

Etica Orientar as a¢des pelo principio da ética e da moral

Misericordia Ter compaixao com todas as pessoas

Equidade Atender a todos com igualdade e justica

Humanismo Oferecer atencédo e cuidado humanizado em todos os momentos

Historia Preservar a memoria, entender o presente e construir o futuro

Credibilidade Preservar a imagem de credibilidade perante nossos parceiros e sociedade
Pioneirismo Empreender e inovar através do desenvolvimento, do ensino e da pesquisa

Fonte: Site oficial do hospital — http://www.santacasa.org.br

Por se tratar de postagens de acesso publico, ndo houve necessidade de

encaminhamento para comité de ética em pesquisa.
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Os dados referentes ao numero de postagens, data, publicacdes, frequéncia

de curtidas, compartilhamentos, comentarios e o publico ao qual foi destinado a

postagem foram coletados diretamente da fanpage da Instituicdo e constam do
Quadro 2.

Quadro 2 — Numero de postagens, data, publicacbes, frequéncia de curtidas,
compartilhamentos, comentérios e o publico ao qual foi destinado a postagem,
realizados no periodo de 1° de fevereiro a 11 de abril de 2023 na fanpage do
hospital no Facebook, ISCMPA.

n Data Publicacdes Curtidas Compart. Coment. Publico-alvo

1 01/fev Curso em Cirurgia Robética 99 3 5 Publico interno
2 03/fev Doacao de sangue 126 52 9 Publico em geral
3 Al gg‘nlc\;/leurndlal fe Combare a0 L & &l Publico em geral
4 07/fev Cerimdnia do Jaleco 444 17 44 Pablico interno
5 08/fev Reencontro com PET 4400 357 353 Publico em geral
6 1O/fev Agendamento de consultas 135 17 9 Publico em geral
7 13/fev Doacéo de leite materno 64 10 1 Publico em geral
8 15/fev Cancer Infantil 148 24 6 Publico em geral
9 16/fev Novo Centro Cirdrgico 911 48 80 Publico em geral
10 17/fev Doagéo de sangue 63 10 1 Publico em geral
11 22/fev Check-Up 60+ 97 5 6 Publico em geral
12 25/fev  Ginecologia (Inf. e Adolesc.) 135 10 12 Publico em geral
13 28/fev Inauguracao (Hall) 184 21 14 Pulblico em geral
14 0O1/mar Novos residentes 185 7 16 Pdblico interno
15 02/mar Parceria Educacional 219 9 11 Publico interno
16 03/mar Palestra 80 7 4 Publico em geral
17 O4/mar Ginecologia (Inf. e Adolesc.) 464 46 17 Pulblico em geral
18 08/mar Dia da Mulher 64 2 3 Publico em geral
19 09/mar Dia Mundial do Rim 212 42 18 Pulblico em geral
20 10/mar Habitos saudaveis 70 4 2 Publico em geral
21 1ll/mar Oftalmologia 118 9 5 Pulblico em geral
22 13/mar Seminario 74 3 1 Publico interno
23 l4/mar VBHC 2023 371 72 57 Publico em geral
24 15/mar Cirurgia Robotica 103 9 5 Puablico interno
. 17/mar ngsli);?)() sobre a qualidade 59 7 2 PUblico em geral
26 17/mar Reflexdo sobre Disfagia 66 6 4 Publico em geral
27 22/mar Maternidade 66 2 3 Publico em geral
28 24/mar VBHC 2023 762 94 108 Publico em geral
29 25/mar Exames de Imagem 161 10 7 Publico em geral
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30 25/mar Exames de Imagem 84 4 2 Publico em geral

31 27/mar Cancer colorretal 110 9
Ceriménia (entrega de novo 192 8 10

~

Publico em geral
28/mar

32 espaco) Publico interno
Especializacdo na area
33 2R médica 62 3 3 Publico interno
34 30/mar Doacao de sangue 78 15 2 Publico em geral
Reflexdo sobre Hipertensao
35 03/abr P 164 29 © Publico em geral
36 O05/abr Grupo RBS 118 27 7 Publico em geral
37 07/abr Dia Mundial da Saude 154 12 12 Publico em geral
38 09/abr Acéo de Pascoa 516 66 56 Publico em geral
39 10/abr Doacéo de leite materno 35 10 1 Publico em geral
40 11/abr Doenca de Parkinson 59 8 0 Publico em geral
41 1l/abr Casa de apoio Madre Ana 206 61 16 Publico em geral
42 11/abr Seminario 78 4 2 Publico interno
Total 11.896 1.170 947
Média 283 28 23

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da fanpage oficial da Instituicdo -
https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre

As interacOes realizadas na fanpage do hospital em 70 dias totalizaram
11.896 curtidas, com destaque para o post do dia 08/02/23, a promoc¢do de um
grande reencontro entre o paciente e o seu amigo pet. Publicacdo essa que gerou
4.400 likes, 357 compartilhamentos e 353 comentarios. Somente este post
representou a 37% das curtidas, 30,5% dos compartilhamentos e 37,3% dos
comentarios. Os valores institucionais mais frequentes foram misericordia e

humanismo.

Em segundo lugar, a publicacdo de carater informativo realizada no dia
16/02/23, apresentava a nova estrutura do Centro Cirargico a populacdo. O post
atingiu 911 interacdes com os seguidores da fanpage, 48 compartilhamentos e 80
comentarios. As curtidas atingiram 7,65% e 4,1% pessoas que compartilharam a
informacédo. Séo identificados os valores institucionais ética, misericordia, equidade,

humanismo, historia, credibilidade e pioneirismo.

Essas duas publicacbes representaram 44,64% das pessoas que curtiram 0s
dois posts, significando um namero expressivo em relagéo ao total de interagbes que

foram realizadas nas outras postagens pelos seguidores no periodo observado.

Essa interacdo com o publico em geral através da midia digital reforca a

afirmacdo de Gomides (2019) acerca da utilizacdo do espaco virtual para a
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circulacdo do conhecimento e a formacao da inteligéncia coletiva. Complementado
por Primo (2003), que promove a interacdo social ndo apenas pelo que € publicado,
mas pela relacédo existente entre quem emite e quem recebe a mensagem.

Percebe-se, através das interacOes realizadas durante os 70 dias que, a
utilizacdo das midias sociais pelas instituicbes de saude pode auxiliar na
comunicacdo e no fornecimento de informagles relevantes para a promogédo e
cuidado da saude da sociedade como um todo, aumentando a percepcao da
qualidade do servico.

Durante o periodo de 1° de janeiro de 2020 a 11 de abril de 2023 observou-se
um total de 1.054 publicacdes e identificou-se somente uma postagem durante o

periodo de pandemia que mencionava ser fake news.

Figura 1 — Imagem da rede social Facebook - ISCMPA

A CASA 1.
) A

—f.:‘.:— Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre & ...

COMUNICADO:

Informamos que a Santa Casa de Misericordia de Porto
Alegre fornece aos seus profissionais e pacientes todos os
recursos necessarios ao tratamento da Covid-19 e que
qualguer manifestagao de arrecadagao desencadeada por
terceiros, fora dos canais institucionais, deve ser
desconsiderada, pois trata-se de um engano.

#SantaCasaPoa #AmorPelaVida

OO 1,4mil 70 comentarios 218 compartilhamentos
Curtir Comentar Compartilhar

Fonte: fanpage oficial da Instituicdo — https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre

Torres (2009) ainda refere que, as midias sociais na internet permitem a
criacdo e o compartilhamento de informacdes e conteddos pelas pessoas e para as
pessoas, has quais o consumidor € ao mesmo tempo produtor e consumidor da
informacdo. Perfeitamente, as midias sociais digitais sdo ferramentas muito
importantes, pois facilitam tanto a disseminacdo do conteudo produzido na Internet
como no relacionamento de Instituicbes de todos os tipos, inclusive na area da
saude com os seus publicos.

Gabriel (2010) complementa salientando a facilidade na publicacdo e

compartilhamento de conteudo, onde qualquer pessoa, teoricamente, pode fazé-lo.
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Conclui ainda que mesmo que essa possibilidade traga liberdade, a velocidade com
que esse compartilhamento de conteudo acontece flui de maneira vertiginosa. Por
esse motivo, normalmente, ndo ha um controle sobre a qualidade do que é

publicado, exigindo assim uma necessidade de validar e filtrar essas postagens.

A relagéo das postagens com os valores institucionais do hospital em estudo
se encontra no Quadro 3.

Quadro 3: Postagens associadas segundo os valores Institucionais da Irmandade
Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre (ISCMPA)

Valor Postagem, segundo numeragéo do Quadro 2 Total
Etica Postagens n°® 4,9,11,13,14 e 36 6
Misericordia Postagens n°® 2-5,7-13,17,31,34,37-39 e 41 18
Equidade Postagens n° 2,3,4,6,8,-10,12-14,17,19,21,23,25,27- 25

31,34,38-41
Humanismo Postagens n° 2-5,7-14,16-20,23,26-28,31,32,34- 42 32
Historia Postagens n° 1,9,11,13,15,16,18,22-24,28,32,33,41,42 15
Credibilidade Postagens n°® 1,2,3,8-13,15-37,39-42 36
Pioneirismo Postagens n° 1,4,9,13,14,15,23,28,32,33 e 36 11
Total de Postagens/Valores institucionais 143

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da fanpage oficial da Instituicho —
https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre

No Quadro 3 identifica-se a frequéncia dos valores institucionais no periodo
de estudo. Do total geral, o valor institucional credibilidade foi mencionado em 36
posts, seguido por humanismo, com 32 menc¢des e equidade com 25. Sendo que
mais de um valor institucional esteve em evidéncia por publicacdo. No entanto,
observa-se que existe uma permanente preocupacdo em conscientizar o publico
alvo em questdes relacionadas a saude, onde muitas das acbes realizadas na
pagina do Facebook da Instituicdo, como campanhas de 6rgaos, bem como para
doagdo de sangue, ndo trazem propriamente retorno financeiro, mas em
contrapartida, promovem uma preocupacdo com um “‘mundo melhor’, com um

ambiente mais humanizado entre a organizacéo e a sociedade.

Tal colocagcdo € ratificada pela definigho da comunicagdo institucional,

descrita por Lupetti (2007), com a procura em estabelecer junto ao publico a imagem
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da empresa perante seu publico-alvo. Pimenta (2006) complementa que, o
entendimento da comunicagdo organizacional esta relacionado a forma com que a
empresa conversa com 0 seu publico interno e externo e como essa relacao se da,
enquanto empresa, junto a esse publico e mercado. Em consonancia, Schneider
(2015) determina que a comunicacao inicia-se a partir de um setor de comunicagao
e na elaboracdo de um plano de comunicagcdo para toda a organizacdo. Os
conceitos trazidos por Pimenta (2006) e Schneider (2015) vdo ao encontro do
conceito preconizado por Bueno (2009) que infere sobre a integracdo das acfes de

comunicacao realizadas pela empresa junto ao seus publicos stakeholders.

Kunsch (2002) descreve que, mesmo com a interdependéncia das
organizacdes, hd uma necessidade de trabalhar a comunicacdo entre si, pois o
sistema organizacional se mantém através da comunicacdo nela existente.
Pensamento corroborado por Schneider (2015) que relaciona a convergéncia de
diversas areas, permitindo uma atuacdo sinérgica entre elas, viabilizando, dessa

forma, o cumprimento da missao, viséo e valores organizacionais.

Com o objetivo de identificar como ocorre o retorno para a ISCMPA pela
utilizacdo da rede social Facebook, analisou-se a quantidade de curtidas e
comentarios dos 70 dias do ano vigente e posteriormente dos anos anteriores 2022,
2021 e 2020 dispostos no Quadro 4.

Quadro 4: Data, total de curtidas, média de curtidas, total de comentarios, média dos
comentarios e numero total de posts realizados no perfil oficial do Facebook da
Irmandade Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre (ISCMPA)

Total/ Média/ Total/ Média/ Total de
Data Curtidas Curtidas Comentarios Comentarios posts
01/02 a 11/04/2023 11.896 283 947 23 42
01/02 a 11/04/2022 24.111 513 1.688 36 47
01/02 a11/04/2021 30.413 647 3.141 67 47
01/02 a 11/04/2020 47.737 918 4.931 95 52
01/02 a 11/04/2019 33.278 643 2.354 46 51

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da fanpage oficial da Instituicdo -
https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre

No tocante ao numero de interacdes realizadas pelo publico de seguidores da

Instituicdo hospitalar, o periodo de 1° de fevereiro a 11 de abril de 2020 foi o periodo
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em gue mais o publico interagiu com a fanpage da Instituicdo. Foram 47.737 mil
curtidas e 4.931 mil comentarios, com uma média de 918 curtidas e 95 comentarios
por dia. Em relacdo ao ano de 2023, a média de curtidas foi 283 e 23 comentarios

por dia.

Ao observar o periodo de 2019 em relacdo ao periodo de 2020 tém-se um
aumento significativo de 14.459 mil curtidas, periodo no qual o pais estava sendo
notificado sobre o inicio do enfretamento a pandemia de covid-19. Momento esse,
no qual as pessoas estavam reclusas em casa e mais presentes nas redes sociais e
buscavam mais informacdes nas paginas das instituicbes de salde, para

acompanhar e poder se informar sobre o cenario que estavamos vivendo.

Ja os dados de 2020 para 2021, observa-se uma queda expressiva de 57%
menos pessoas interagindo com fanpage da instituicdo. Ao comparar com os dados
de 2021 para 2022, ha uma queda de 26% de curtidas e 86% de comentarios.
Ainda, em relacdo as curtidas do ano de 2022 pra 2023, o numero de queda
equivale ao quadruplo em relacdo ao ano de 2021 para 2022 para 103% menos
pessoas que interagiram na rede social. Em relacdo aos comentarios, de 2022 para

2023 também caiu 78% neste periodo.

Em contrapartida, observa-se que mesmo ap0s passar por periodos criticos
na pandemia, a fanpage da Instituicdo perdeu uma quantidade importante de
interacdes, constatando-se que a organizacao poderia estar investindo em melhorias

na comunicacdo com o seu publico de interesse.

Kunsch (2002) refere que as organiza¢gbes que geram informacdes para 0s
mais variados publicos, nem sempre irdo obter o resultado esperado. Mais uma vez,
corrobora com a ideia de que deve ser realmente dado importancia ao contexto que
essa informacdo chega as pessoas. Deve-se levar em consideracao, segundo ela,
todos os aspectos internos e externos que estdo em volta a esse processo, além de

enfrentar as barreiras da comunicagao propriamente dita existentes.

Observa-se que ndo ha uma periodicidade predefinida das postagens, que
acontecem sob demanda. No periodo em estudo, em 2019 foram realizadas 51
publicacdes, no periodo observado em 2020 foram realizadas 52 postagens, 47 em
2021 e 2022, e 42 publicagbes em 2023.
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Os dados presentes acima corroboram com a ideia de Gomides (2019) e
Schneider (2015), a importancia de se ter profissionais preparados que possam
administrar e acompanhar a fanpage, visto que essas ferramentas sao utilizadas de
forma gratuita e representam uma importantissima economia de recursos financeiros

para as organizacfes desde que, bem aproveitada.

A queda crescente no numero de interacdes durante este periodo demostra a
necessidade da organizacao de realizar melhorias no seu processo de comunicar-se
com o mercado. De acordo Pimenta (2006), a comunicacdo organizacional esta
relacionada a forma com que a empresa conversa com o0 seu publico interno e
externo. Franca e colaboradoras (2019) ressalta também a escolha de uma
linguagem adequada e o meio que a mensagem deve ser transmitida, a fim de evitar
ruidos na comunicacdo. Pensamento que corrobora as ideias de Tomasi e Medeiros
(2006) quanto a escolha do canal de transmissao e linguagem a ser utilizada. Franca
e colaboradoras (2019) destaca ainda o crescimento do hébito de uso desses
recursos nos Uultimos anos e ressalta a relevancia dos canais digitais serem
administrados pelas organizacdes de saude como forma de comunicacdo com a

sociedade.

A publicagdo destaque de 2020 foi a realizagdo de dois transplantes
pulmonares em menos de 16h, ocorrido no dia 14/03/2020 e contou com 10.607
interacdes (curtidas e comentarios). Em 15/02/2021 o post sobre a realizacdo de um
transplante de figado infantil houve 3.871 interacbes com os seguidores. No dia
15/03/2022 a publicacdo da visita do pet a paciente internada rendeu 13.791
interagbes com o publico e também em 08/02/2023, novamente a publicacdo da
visita do pet a um paciente que estava a mais de 100 dias internado apresentou
4.753 (curtidas e comentérios). Essas publicacdes possuem em comum 0s valores

institucionais em destaque misericordia e humanismo.

Ideia que corrobora com Schneider (2015), que as postagens com interagdes
de um maior nimero de pessoas, sao as que retratam contelldos mais humanos e
estes, possuem tendéncia a apresentar resultados mais eficazes no que se refere ao

alcance de publico.

Com o objetivo de identificar como ocorre o alcance para a ISCMPA pela

utilizacéo da rede social Facebook, analisou-se os compartilhamentos e o publico de
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destino durante os 70 dias do ano vigente e posteriormente dos anos anteriores
2022, 2021 e 2020 dispostos no Quadro 5.

Quadro 5: Total de compartilhamentos e total dos publicos destinados no perfil oficial
do Facebook da Irmandade Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre (ISCMPA)

Total/ Total/Publico Total/Publico
Data Compartilhamentos em geral interno
01/02 a 11/04/2023 1.170 33 9
01/02 a 11/04/2022 1.490 32 15
01/02 a 11/04/2021 7.537 37 10
01/02 a 11/04/2020 10.153 41 11
01/02 a 11/04/2019 8.579 46 5

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da fanpage oficial da Instituicdo -—
https://www.facebook.com/SantaCasaPortoAlegre

O ano de 2020 foi o periodo que apresentou um namero expressivo de
compartilhamentos em relacdo aos outros periodos observados. As publicacGes
realizadas em 09/04 e 14/03 sdo exemplos deste nimero. A imagem disponibilizada
no Facebook, na data de 09/04/2020 compreendia as diversas oportunidades para
trabalhar no Hospital Dom Jo&o Becker, localizado na cidade de Gravatai - RS e
obteve 2.155 compartilhamentos. A data de 14/03/2020 refere sobre o fato raro de
em menos de 16h ter ocorrido 2 transplantes bilaterais de pulméo, publicacdo esta,
que foi compartilhada por 1.336 pessoas.

Comparando o ano de 2021 em relacdo ao de 2022, houve 406% mais
compartilhamentos. Os posts que tiveram maior representatividade no ano de 2021
foram publicados em 2 e 14 de margo. O post do dia 2, trouxe informacdes sobre o
Hospital estar no limite da sua capacidade de assisténcia aos pacientes portadores
do covid-19 e do dia 14, o comunicado informava que duas das trés emergéncias
estavam fechadas, devido a superlotacdo. A média de compartilhamentos/dia
realizados em 2020 foi de 195, reduzidos para 160 em 2021, 32 em 2022 e uma
meédia de 28 compartilhamentos em 2023.

Gomides (2019) e Schneider (2015), quanto a producdo de contetudo a ser
publicado na fanpage, referem que o mesmo deve seguir uma pauta de
planejamento e este deve estar de acordo com a relevancia do assunto a ser
divulgado, sendo importante ter um setor de marketing ou a elaboracdo de um plano

de comunicacdo ou profissionais preparados que auxiliem as instituicbes a tomar
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decisdes de comunicacdo, obtendo um maior alcance do publico alvo que se deseja
atingir.

Observa-se que a relagdo existente entre a fanpage e seu publico de
interesse é descrita através de uma linguagem adequada e que evite a dissonancia,
para que ndo pareca informal em um momento e formal demais em outro,
reforcando o conceito de Schneider (2015), Tomasi e Medeiros (2006) quanto a
escolha da linguagem correta, bem como Torquato (2004), a respeito do porte da
organizacdo do publico que se deseja atingir. Tem-se como consequéncia o
processo da interatividade, descrito por Lévy (1999) em relagdo a participacdo ativa
de quem recebe a informacdo. A padronizacdo do conteudo, possibilita também a
formacdo do interagente e o conceito de Primo (2007) que essa comunica¢do nao

envolve apenas pessoas diretamente, mas também inclui o formato digital.

Relacionando a divulgacdo da fanpage e seu publico interno, existe a
necessidade de uma maior divulgagdo da mesma entre seus colaboradores,
identificando a comunicacéo integrada de Kunsch (2002) e Lupetti (2007), bem como
0S apontamentos por Soares (2007), acerca do planejamento, administracdo e
pensamento estratégico da comunicacdo e o impacto na cultura da empresa e
implementacdo da estratégia para o alcance dos objetivos. Afirmacdes que podem
ser alinhadas ao descrito por Gabriel (2010), focada na publicacdo e
compartilhamento de conteudo de forma rapida e facil. Como justificativa a essa
guestao, a criacdo de um manual de boas condutas virtuais para o corpo funcional,
mantendo uma proximidade com as inferéncias de Gabriel (2010) sobre a validagéo
e filtragem das postagens para uma melhor qualidade do que € publicado e

destinado a este publico alvo.

Sobre engajamento da fanpage e seus publicos de interesse, existe uma
preocupacdo com a mensuracdo da quantidade de curtidas da pagina e das
postagens nela feitas, incluindo o que € compartilhado e a abrangéncia que tais
acOes ocasionam para a pagina. Conceitos relacionados a interacdo de Primo
(2003) e Lévy (1999), bem como o de compartilhamento de informa¢des de Mainieri
(2011) e a virtualizacao de Levy (1999).

Gomides (2019), em sua pesquisa refere sobre a necessidade de controles

dos conteldos postados e seus engajamentos, relaciona as ferramentas existentes
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para monitoramento e andlise da fanpage do Facebook. Como exemplo de
ferramentas, Gomides (2019) sugere a FanPage Karma, uma ferramenta online que

permite aos gestores maior controle sobre a abrangéncia na rede social digital.

Diante disso, realizou-se um teste para verificar a usabilidade da ferramenta.
De acordo com a figura 2, a ferramenta disponibiliza 28 dias para desfrutar

gratuitamente das informagdes.

Figura 2 — Dashboard FanPage Karma

'f:f fanpage karma  Anelytics  Engage  Publish y ' elp v Pricing

Santa Casa de Misericdrdia de Port_. v Benchmarking

Metrics Overview

ficordia de Porto Alegre g 185  08%% 021%

Fonte: FanPage Karma - https://www.fanpagekarma.com

Na primeira tela ha o acesso aos numeros gerais da organizacdo na midia
social especifica, neste caso, o Facebook. Alguns pontos sao relevantes. O
complexo hospitalar da Santa Casa apresenta um total de 185 mil seguidores, sendo
0,82% para o crescimento da pagina de fas mensalmente e 0,21% para a média de
reacao dos fas aos posts, sendo observado por Gomides (2019) que essas médias
de crescimento e interacdes apresentadas pela instituicdo é relativamente baixa,
contudo, em relacdo ao numero de publicacdes, € interessante atentar-se para a
forte atuacéo da instituicdo no Facebook, onde a média diaria de publicacdo € de 1
post por dia, este niumero mostra que o complexo hospitalar da Santa Casa de

Misericordia é presente nas redes sociais.

Figura 3 — Metrics overview FanPage Karma
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'i"u' fanpage karma Analytics Engage Publish Discovery More v elp ~ Pricing
Profiles

Santa Casa de
Misericordia de Porto
O profilename ® post content Alegre

Search Profiles by ﬁ‘

Ent h term Tim

Metrics overview
Facebook O Instagram

0.20%FOLLOWER GROWTH AVERAGE AD-VALUE (USD)
WEEKLY (IN %)

SERVICE LEVEL AL RESPONSE TIME 1.0 POSTS PER DAY

ENGAGEMENT °, POST INTERACTION AVERAGE DAILY REACH (TOTAL)
Last 28 days 0.21% n.a.

Fonte: FanPage Karma - https://www.fanpagekarma.com

Nessa tela, denominada de “Profiles” tem-se acesso a mais alguns numeros
gerais da organizacao na fanpage do Facebook e o indicador de valor aplicado para
investimento em anuncios, apresenta-se relativamente baixo levando em
consideracdo o porte da organizagcdo, sendo que se observarmos a baixa
porcentagem de crescimento de seguidores e de interacdo do publico com a
fanpage da instituicdo, os mesmos reafirmam o valor investido. Tomasi e Medeiros
(2006) salientam que mesmo que 0s gestores de uma empresa saibam da
importancia da comunicagao para sua organizacdo, acabam nédo dando a devida
importancia ou até mesmo deixam de destinar recursos para que ela seja
organizada e empregada corretamente, deixando essa tarefa para a informalidade

ou improvisacao.

Outro fator que chama a atencdo € o indicador de engajamento que
demonstra o nivel de interacdo das pessoas que foram alcancadas com o conteudo
de midia social com a fanpage do hospital. Este percentual de 0,21 é considerado
muito baixo, de acordo o site Reportei, 0s especialistas em midias sociais indicam
que [...] “'uma taxa de engajamento entre 1% e 5% pode ser considerada boa. Menor

do que 1% ja é considerado baixo e acima dessa média ja é excelente” [...]

Diante disso, Schneider (2015) em sua pesquisa realizada no Hospital de
Clinicas de Porto Alegre, refere a existéncia de um calendario de acdes,
determinando de que forma ird acontecer as publicagbes e em sintonia com as
diretrizes organizacionais. Esse calendario, associado ao grau de importancia dos

eventos ligados a empresa, € o que determina a quantidade de esforco que sera
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empregada pela equipe no processo de comunicagdo organizacional. Tal
pensamento reforca a ideia de Soares (2007) acerca da comunicagcédo grupal e o
auxilio na tomada de decisbes e cumprimento dos objetivos propostos pela
organizacao e também Pimenta (2006), alinhando a comunicac&o organizacional ao
planejamento estratégico da empresa e a criacdo da sua imagem institucional de
forma eficiente perante o publico interno e externo. Kunsch (2002) infere ainda sobre
a utilizacdo dos recursos com a finalidade de atingimento desses objetivos,

ocorrendo através da comunicacdo organizacional.



47

6 CONCLUSAO

Verificou-se que, em todas as postagens feitas em sua fanpage, a Santa
Casa de Porto Alegre busca informar o seu publico de interesse a partir de assuntos
relacionados a saude e prevencdo, bem como orientar acerca dos cuidados
necessarios para o tratamento. Isto fica evidenciado através das campanhas
relacionadas a algumas doencas, direcionadas a comunidade em geral, no sentido
de capacitar o publico responsavel por prestar atendimento a essas pessoas,

atraves de eventos cientificos e programas de educacao continuada.

A Santa Casa de Misericordia de Porto Alegre, além de informar e orientar,
busca também manter um relacionamento proximo com esse publico de interesse.
As acbes de comunicacéo, realizadas pela Instituicio com seus stakeholders, e a
interagdo com publico-alvo, através do uso da midia digital, vai ao encontro dos
conceitos preconizados por Levy (1999) e Primo (2003), no que se refere a utilizacéo
do espaco virtual para circulacdo do conhecimento e interacdo social através da
relacdo existente entre as partes da comunicacéo. Para essa finalidade, ha o uso de
uma linguagem propria para o canal utilizado, buscando um padrdo de comunicagéo,
evitando comportamentos distintos da prépria Instituicdo e preconizando a
participacdo de quem esta recebendo a mensagem, conceitos dissertados por
Franca e colaboradoras (2019), Tomasi e Medeiros (2006), Torquato (2004) e Lévy
(1999).

Pode ser percebido, no que tange ao elo entre empresa e publico de
interesse, a busca por uma relacdo intima entre eles. Isso se da através de um
contato préximo e de forma bem pessoal, com cada usuario que interage com a
fanpage, evitando a distancia consequente de generalizacbes na forma de
tratamento na interacdo com esse publico, através da utilizacdo da linguagem do
que € oferecido a ela e ndo a todos em geral. Este € um conceito proposto por
Recuero (2007) no que diz respeito a interagdo mutua, possibilitada com a chegada
da Web 2.0 (GABRIEL, 2010).

Além de buscar essa proximidade junto aos seguidores na fanpage, o hospital
busca, através das suas postagens, promover 0s seus valores organizacionais, base

de sua histéria e seus principios norteadores, questbes que encontram aporte em
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Kunsch (2002). Isso fica evidenciado em todas as postagens analisadas, onde

percebeu-se a utilizacdo de pelo menos um valor no contetdo publicado.

Pode-se inferir que a pesquisa atingiu seus objetivos, pois foi possivel
analisar como o hospital utiliza o Facebook para se comunicar com seus publicos de
interesse, a partir do contetudo postado, compreendendo a utilizacdo da rede social
digital. Descreveu-se a comunicacao e identificou-se a relagao existente entre eles,
considerando a intencéo das publicacdes. Mesmo com objetivos atingidos, observa-
se que houve uma significativa diminuicdo do numero de interacbes ao analisar 0s

anos que acompanham a fanpage da Instituicao.

Todavia, percebeu-se que, com a evolucdo da tecnologia e disseminacao do
uso das midias sociais digitais que h& uma crescente necessidade de as
organizacdes compreenderem e utiliza-las como ferramenta de comunicagao junto

aos seus publicos de interesse.
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ANEXO 1

A postagem 1, publicada no dia 1° de fevereiro, refere a oportunidade dos
meédicos avancarem em sua carreira, através da realizacdo de um curso em Cirurgia
Robdtica, a ser realizado no Centro de Formacdo em Cirurgia Roboética do hospital
em questao. Trazia informacdes e orientacdes aos interessados de como proceder.
A publicagéo foi curtida por 99 pessoas e teve trés compartilhamentos. Também foi
comentada por cinco pessoas e houve um comentario que nao tinha nenhuma
relacdo com a postagem. Sado identificados os valores institucionais histéria,

credibilidade e pioneirismo.

A postagem 2, datada do dia 03 de fevereiro, faz um convite para toda a
sociedade para que doem sangue com urgéncia, devido ao periodo do ano, as
doacbGes sdo cada vez menores, porém a demanda em atendimentos meédicos
permanece. Nessa postagem constam informacdes e orientacdes gerais, como:
local, dias e os horarios pertinentes para que se possa realizar a doacao de sangue.
A publicacdo tem a funcédo de informar e orientar, pois discorre a sociedade em
relacdo a necessidade e a importancia de se doar sangue. A publicacao foi curtida
por 126 pessoas, teve 52 compartilhamentos. A mesma postagem foi comentada por
9 pessoas e nao foi feita nenhuma pergunta direcionada ao administrador da
fanpage. Sao identificados os valores institucionais misericérdia, equidade,

humanismo e credibilidade.

A postagem 3, realizada no dia 04 de fevereiro, faz referéncia sobre o Dia
Mundial de Combate ao Céancer. A mesma tem como objetivo, aumentar a
conscientizacdo e a educacdo sobre a doenca, as formas de prevencdo e a
importancia do diagnostico precoce. Também menciona um dos seus hospitais como
referéncia no tratamento. A publicagcdo foi curtida por 160 pessoas, teve 11
compartilhamentos e comentada por 17 pessoas, sem necessidade de respostas.
Sédo identificados os valores institucionais misericérdia, equidade, humanismo e
credibilidade.

Na postagem 4, em 07 de fevereiro, foi compartilhado algumas fotos da
Cerimbnia do Jaleco, onde mais de 100 académicos de medicina realizaram a

transicdo para o universo da pratica de residéncia médica. A realizacdo dessa
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cerimbnia € uma celebracdo desse momento de transformacdo na vida desses
académicos, onde receberam o jaleco das maos dos docentes e a partir do
momento em que vestem a nova vestimenta pela primeira vez, simbolizam o
comprometimento com a formacdo médica e, principalmente, com a saude das
pessoas. A publicagao foi curtida por 444 pessoas, foi compartilhada por 17 vezes e
comentada por 44 pessoas, que parabenizaram os estudantes. S&o identificados os

valores institucionais ética, misericérdia, equidade, humanismo e pioneirismo.

A postagem 5, realizada no dia 08 de fevereiro, retrata a promoc¢ao de um
reencontro entre dois grandes amigos, de um lado o paciente que esta internado ha
100 dias se recuperando de um procedimento cardiolégico e do outro o seu
cachorro. As equipes de psicologia juntamente com a de cardiologia do hospital
entenderam que a realizacdo deste encontro seria primordial para a recuperacédo do
paciente e visivelmente foi, pois 0 paciente apresentou mais animo para seguir o
tratamento. A visita seguiu todos os protocolos de seguranca estabelecidos pelo
setor de Controle de Infeccdo Hospitalar. A publicacdo foi curtida por 4,4 mil
pessoas, teve 357 compartilhamentos e houve 353 pessoas que comentaram.

Misericordia e humanismo foram os valores identificados.

A postagem 6, publicada no dia 10 de fevereiro, refere sobre o novo servigo
de agendamento de consultas e exames exclusivo para atendimentos particulares e
convénios que podem ser realizados através do whats app. A publicacdo teve
carater informativo. Foi curtida por 135 pessoas, teve 17 compartiihamentos e 9
pessoas comentaram. Nos comentarios houve uma duvida referente ao novo
servico, que foi respondida pela equipe da fanpage. Identificasse o valor institucional

equidade.

Na postagem 7, realizada no dia 13 de fevereiro, a fanpage falou sobre a
importéancia da doagdo de leite humano e o quanto o leite contribui para o
crescimento saudavel de bebés. A publicacdo trouxe informacfes e orientacdes
gerais. A mesma postagem fez link direto ao site institucional onde continha mais
informagdes a respeito do gesto de doar. A publicacdo foi curtida por 64 pessoas,
teve 10 compartihamentos e comentada por uma pessoa, sem necessidade de
resposta. Valores institucionais misericordia e humanismo foram identificados nessa

publicacao.
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A postagem 8 €& um video realizado por uma Hematologista Pediétrica,
datada no proprio dia 15 de fevereiro, dia internacional de conscientizacdo do
Cancer Infantil. O video alerta sobre os sinais e sintomas da doenca. A publicacao
tem a funcdo de informar e orientar, pois reforca a sociedade a importancia do
diagnostico precoce. Também menciona um dos seus hospitais como referéncia no
tratamento. O video recebeu 148 curtidas, 24 compartilhamentos e 6 comentarios.
Os valores misericordia, equidade, humanismo e credibilidade foram identificados

nesse post.

Na postagem 9 realizada em 16 de fevereiro, foi inaugurado, a nova estrutura
do Centro Cirtrgico Ambulatorial de um dos hospitais do complexo. O espaco é
destinado para a realizacdo de procedimentos de baixa complexidade e cirurgias
plasticas. A publicacdo teve carater informativo e contou com diversas fotos do novo
espaco. Foi curtida por 911 pessoas, 48 compartilhamentos e 80 comentéarios e ndo
foi feita nenhuma pergunta direcionada ao administrador da fanpage. Sé&o
identificados os valores institucionais ética, misericordia, equidade, humanismo,

histdria, credibilidade e pioneirismo.

Na postagem 10, do dia 17 de fevereiro, a fanpage voltou a falar sobre a
importancia da doacdo de sangue. A publicagdo sanou possiveis duvidas dos
doadores de maneira interativa (através da postagem de imagens, contendo
perguntas e respostas) e trouxe também informacBes e orientacdes para quem
deseja realizar a doagdo. A mesma postagem fez link direto ao site institucional onde
apresentava mais informacdes a respeito da realizacdo de doagcao de sangue. Foi
curtida por 63 pessoas e compartilhada por 10. Houve apenas um comentario. Sao
identificados os valores institucionais misericordia, equidade, humanismo e
credibilidade.

A postagem 11, realizada no dia 22 de fevereiro, traz informacdes referente
ao Servico de Geriatria que conta o Check-Up 60+, um programa completo de
assisténcia multidisciplinar para os idosos. A publicacdo apresentou informacdes e
orientacdes de como participar. Foi curtida por 97 pessoas e compartilhada por 5.
Houve 6 comentérios, sendo que um deles, foi respondido pela equipe da fanpage.
Séo identificados os valores institucionais ética, misericordia, humanismo, historia e
credibilidade.
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Na postagem 12, do dia 25 de fevereiro, retrata sobre um Servico de
Ginecologia da Infancia e Adolescéncia. Alerta sobre o diagndstico precoce de
malformacbes e doencas ginecologicas em criancas e adolescentes. A publicacéo
tem a funcdo de informar e orientar. A postagem recebeu 135 curtidas, 10
compartilhamentos e 12 comentarios, nenhum direcionado ao administrador da
fanpage. Os valores misericérdia, equidade, humanismo e credibilidade foram

identificados nesse post.

A postagem 13 demonstra através de um video, a cerimobnia de inauguracao
do novo hall de entrada de um dos hospitais do complexo, no dia 28 de fevereiro. A
publicagdo teve carater informativo e foi curtida por 184 pessoas, 21
compartilhamentos e 14 comentarios. Sao identificados os valores institucionais

ética, misericérdia, equidade, humanismo, histéria, credibilidade e pioneirismo.

Na postagem 14, realizada no dia 01 de margo, a instituicdo realizou um
evento de boas-vindas aos novos residentes e compartilhou o video na sua fanpage.
No teatro da instituicdo, cerca de 230 profissionais, entre cursistas, fellowship e
estrangeiros foram recepcionados para iniciarem suas trajetorias na instituicdo e
integrardo os programas de Residéncia Médica e Multiprofissional, fortalecendo o
atendimento de pacientes no complexo hospitalar. A publicagéo teve 185 curtidas, 7
compartilhamentos e 16 pessoas comentaram. A postagem trouxe os valores ética,

equidade, humanismo e pioneirismo.

A postagem 15, de 02 de marco, refere a uma parceria realizada entre a
instituicdo hospitalar e duas empresas que trabalham no ramo educacional. Evento
realizado com o apoio da Associacdo Médica do RS (AMRIGS). A mesma retrata a
oportunidade dos médicos realizarem um novo e moderno programa de
especializacdo médica no Rio Grande do Sul. Trazia informacdes e orientacdes aos
interessados de como proceder. A publicacdo foi curtida por 219 pessoas, 9
compartilhamentos e 11 comentarios. Nenhum direcionado ao administrador da
fanpage. S&o identificados os valores institucionais historia, credibilidade e

pioneirismo.

Na postagem 16, datada de 03 de marco, a publicacdo informa acerca da
realizacdo de uma palestra “Menopausa sem vergonha” voltada para o Dia

Internacional da Mulher (08/03) promovida pela instituicdo. O objetivo deste encontro
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€ desmistificar esta fase através de um bate-papo descontraido e multidisciplinar,
mediado por uma jornalista e com a participagdo de convidadas especiais. O
encontro foi aberto ao publico e os participantes também puderam contribuir com
alimentos ndo pereciveis para uma instituicio parceira do complexo hospitalar. A
postagem trouxe mais informacgdes a respeito do evento. Foi curtida por 80 pessoas,
7 compartilhamentos e 4 comentéarios, sendo que dois dos comentérios ndo tinham
nenhuma relacdo com a postagem. S&o identificados os valores institucionais

humanismo, historia e credibilidade.

A postagem 17, € um video realizado por uma ginecologista, datada de 04 de
marco, recordando sobre o servico do Centro de Ginecologia da Crianca e do
Adolescente. A publicacdo tem a funcdo de conscientizar e informar sobre o
diagnoéstico precoce de malformacdes e doencas ginecoldgicas em criancas e
adolescentes. A mesma postagem fez link direto ao site institucional onde
apresentava mais informacdes a respeito do servico prestado pelo Centro de
Ginecologia da Crianca e do Adolescente. A postagem recebeu 464 curtidas, 46
compartilhamentos e 17 pessoas comentaram. Os valores misericordia, equidade,

humanismo e credibilidade foram identificados.

A postagem 18, realizada no dia 08 de marco, € uma homenagem ao Dia da
Mulher. A publicagdo convida a sociedade a refletir sobre “O que significa ser uma
mulher empoderada?” A resposta foi dada através da gravagao de um video, onde
profissionais femininas da instituicdo responderam a pergunta de forma inspiradora.
A instituicdo completa no post a importancia dessas profissionais e informa que o
papel da mulher foi e é fundamental para a construcéo e consolidacdo da histéria da
instituicdo. Teve 64 curtidas, 02 compartiihamentos e 03 pessoas comentaram.

Etica, humanismo, histéria e credibilidade foram os valores identificados.

No dia 09 de marco, foi realizada a postagem 19, faz referéncia sobre o Dia
Mundial do Rim. A publicacéo retrata a importancia do érgao e sobre as diversas
funcdes essenciais realizadas por ele. A postagem tem a funcao de informar e
orientar, pois discorre a sociedade em relagdo as doencas renais. A publicacdo foi
curtida por 212 pessoas e teve 42 compartihamentos. A mesma postagem foi
comentada por 18 pessoas e ndo foi feita nenhuma pergunta direcionada ao
administrador da fanpage. Séo identificados os valores institucionais equidade,

humanismo e credibilidade.
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A postagem 20, de 10 de marco, reforca sobre a importancia da atividade
fisica diaria, alimentacdo saudavel, consumo adequado de agua e nao fumar fazem
bem a saude. A publicacdo indica conferir algumas dicas para a iniciacao da pratica
de atividade fisica e obter mais qualidade de vida, através do acesso a um blog.
Ainda refere a importancia da realizacdo de um check-up antes de realizar a prética
de atividade fisica. A publicacdo foi curtida por 70 pessoas, teve 4
compartilhamentos e 02 comentarios. Os valores institucionais identificados foram
humanismo e credibilidade.

Ja a postagem 21, realizada no dia 11 de margo, foi publicada uma
informacgédo referente ao Servico de Oftalmologia da instituicdo. A publicacao
mencionou sobre as novas tecnologias voltadas para os procedimentos cirdrgicos,
como a catarata. O post teve carater informativo. A mesma postagem fez link direto
ao site institucional onde apresentava mais informagdes a respeito do Servico de
Oftalmologia. A publicacao foi curtida por 118 pessoas, teve 9 compartilhamentos e
5 comentarios. Os valores identificados equidade e credibilidade.

A postagem 22, em 13 de marco, informa acerca da realizacdo de um
Seminario referente ao tema ‘Sindrome Pilérica: as aparéncias enganam’. O
encontro € destinado para médicos. Foi curtida por 74 pessoas, teve 3
compartilhamentos e houve um comentario que néo tinha nenhuma relacdo com a
postagem. Sao identificados os valores institucionais historia e credibilidade.

Na postagem 23, realizada em 14 de marco, a instituicdo informa que é a
Unica instituicdo no Brasil selecionada para a etapa final do prémio Value-Based
Health Care Prize 2023 (VBHC 2023). O VBHC 2023 é um prémio internacional que
reconhece, apoia e abraca iniciativas que redefinem os cuidados em saude baseado
em valor e a instituicdo convida a comunidade a participar da votacdo. A publicacao
apresentou informacdes e orientacdes de como participar. Foi curtida por 371
pessoas, compartilhada por 72 e 57 comentarios. Os valores equidade, humanismo,
histdria, credibilidade e pioneirismo foram identificados.

Na postagem 24, em 15 de marc¢o, foi compartilhado um album referente a
novidade da realizacdo de cirurgia robdtica na instituicdo. Este album contém
informacgdes sobre os beneficios de se realizar procedimentos a partir dessa nova
técnica. A publicacdo foi curtida por 103 pessoas, teve 9 compartilhamentos e 5

comentarios. Sao identificados os valores institucionais histéria e credibilidade.
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A postagem 25, de 17 de marco, buscou respostas para o questionamento
‘Vocé sabia que o0 sono € essencial para a manutencdo da saude do corpo e da
mente?’. A publicagdo trouxe um album com imagens informando que “dormir bem
pode diminuir as chances de desenvolver arritmia e diabetes”, bem como o contato
do servigco do hospital que realiza a avaliacdo, diagndstico e tratamento. Foi curtida
por 59 pessoas e teve 7 compartilhamentos. A publicagcéo teve 2 comentarios, sem
necessidade de resposta. Sdo identificados os valores institucionais equidade e
credibilidade.

Na postagem 26, do dia 17 de marco, a fanpage falou sobre o tema Disfagia,
onde foi indagado através de um album de imagens para reflexdo “Entenda o que é
disfagia”. A publicacdo trouxe informacdes sobre a doenca. Foi curtida por 66
pessoas e compartilhada por 06. Houve quatro comentarios. Sao identificados os

valores institucionais humanismo e credibilidade.

A postagem 27, realizada em 22 de marco, refere sobre a maternidade e
através de uma imagem traz o questionamento de qual é o melhor momento para se
descobrir 0 sexo do bebé. A mesma postagem fez link direto ao site institucional
onde apresentava mais informacdes a respeito do servico prestado pela instituicao.
A postagem recebeu 66 curtidas, 02 compartilhamentos e 03 pessoas comentaram.
Os valores equidade, humanismo e credibilidade foram identificados.

Na postagem 28, do dia 24 de marco, a fanpage voltou a falar sobre o tema
Value-Based Health Care Prize 2023 (VBHC), convidando a comunidade a votar na
instituicdo. A publicacdo trouxe informagdes e orientacbes de como participar. Foi
curtida por 762 pessoas, teve 94 compartilhamentos e houve 108 comentéarios. Sao
identificados os valores institucionais equidade, humanismo, histéria, credibilidade e

pioneirismo.

A postagem 29, em 25 de marco, foi publicada a informacgéo referente ao
servico de imagem prestado pela instituicAo, com orientacbes ao publico
interessado. Obteve 161curtidas e 10 compartilhamentos. E, 7 pessoas

comentaram. S&o identificados valores institucionais equidade e credibilidade.

A postagem 30, também do dia 25 de marco, foi uma atualizacdo da capa da
fanpage. Ela demonstra uma imagem do Centro de Diagndstico por Imagem da

instituicdo, com a inscricdo ‘Tecnologia avangada, conforto, precisdo e seguranca



60

para os seus exames de imagem’. Foi curtida por 84 pessoas e teve 04
compartilhamentos. Houve dois comentarios, sem necessidade de respostas. S&o

identificados os valores institucionais equidade e credibilidade.

A postagem 31, realizada no dia 27 de marco, informa que o cancer
colorretal é um dos tipos mais comuns de cancer em todo o mundo e que 0 mesmo
afeta principalmente pessoas com mais de 50 anos. A publicagao tem a fungéao de
informar e orientar, pois discorre a sociedade em relacdo a doenca. A publicacéo foi
curtida por 110 pessoas, teve 09 compartilhamentos. Também foi comentada por 07
pessoas, onde uma delas estava com duvida referente ao agendamento de
consultas. Esse questionamento foi respondido pela equipe da fanpage. Sé&o
identificados os valores institucionais misericordia, equidade, humanismo e
credibilidade.

A postagem 32, do dia 28 de margo, informa acerca da realizagdo de uma
cerimbnia que promoveu a entrega de uma nova area fisica de Ensino e Pesquisa
de um dos hospitais do complexo. O encontro contou com a presenca de liderancas
politicas, empresariais, de entidades de classe e de dirigentes da instituicdo. A
postagem teve 192 pessoas que curtiram, 8 compartilhamentos e 10 comentarios.
Humanismo, histoéria, credibilidade e pioneirismo sao os valores institucionais

identificados.

Na postagem 33, realizada no dia 29 de marco, refere a oportunidade de
meédicos realizarem uma especializacdo em uma instituicdo de ensino de Porto
Alegre, com a possibilidade de atuacdo no hospital objeto da pesquisa. Trazia
informagdes e orientacdes aos interessados de como proceder. A publicacéo foi
curtida por 62 pessoas e teve 03 compartilhamentos. Também foi comentada por 03
pessoas, sem necessidade de respostas. Séo identificados os valores institucionais

histéria, credibilidade e pioneirismo.

A postagem 34, datada de 30 de margo, novamente faz um convite para toda
a comunidade para que doem sangue. A publicacdo tem a funcéo de informar e
orientar, pois discorre a sociedade em relacdo a necessidade e a importancia de se
doar sangue. O post foi curtido por 78 pessoas e teve 15 compartilhamentos. A

mesma postagem foi comentada por 2 pessoas e néo foi feita nenhuma pergunta
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direcionada ao administrador da fanpage. Séo identificados os valores institucionais

misericordia, equidade, humanismo e credibilidade.

Na postagem 35, de 03 de abril, a fanpage falou sobre a hipertensao arterial,
onde foi indagado através de um album de imagens para reflexao “Esclarega suas
duvidas sobre a hipertensao arterial”. A publicacao trouxe informacdes e orientacbes
sobre a doenca. Foi curtida por 164 pessoas e compartilhada por 29. Também foi
comentada por nove pessoas, onde uma delas fez uma pergunta que foi respondida
pela equipe responsavel pela fanpage até que a pessoa ficasse satisfeita com as

informagdes. S&o identificados os valores institucionais humanismo e credibilidade.

A postagem 36, de 05 de abril, refere a uma reportagem realizada pelo
Grupo RBS, que noticiou uma solucdo inovadora e sustentavel para combater o
vetor transmissor da dengue e que foi implementada pela instituicdo objeto de
pesquisa. Em parceria com uma multinacional de biotecnologia inglesa, foram
instaladas 10 caixas do Bem em cinco pontos estratégicos da instituicdo. A
reportagem tem a funcdo de informar e orientar, pois discorre a sociedade em
relacdo prevencdo da doenca. A publicacdo obteve 118 curtidas, 27
compartilhamentos e 07 comentarios. Os valores institucionais ética, humanismo,

credibilidade e pioneirismo foram identificados.

Ja a postagem 37, realizada em 07 de abiril, retrata a partir de uma imagem
alusiva ‘O Dia Mundial da Saude’, reconhecendo e agradecendo a todas as pessoas
gue dedicam suas vidas a contribuir por um mundo mais saudavel e que fazem a
diferenca no cuidado a vida de milhares de pessoas. Foi curtida por 154 pessoas,
teve 12 compartilhamentos e 12 pessoas comentaram. Nesta publicacdo pode-se

identificar os valores institucionais misericérdia e humanismo.

A postagem 38, publicada no dia 09 de abril, faz referéncia sobre a Pascoa.
A mesma retrata, através de um video, varias a¢des realizadas durante a semana da
Pascoa pra os pacientes que estdo internados em um dos hospitais do complexo.
Foram feitas, durante varios momentos do dia, visitas do Coelho e do Castor Heitor,
gue levaram alegria e diversao, através de oficinas de pintura e de musica e entrega
de presentes para os pacientes infantis. A publicacdo foi curtida por 516 pessoas,
teve 66 compartilhamentos. A mesma postagem foi comentada por 56 pessoas e
nao foi feita nenhuma pergunta direcionada ao administrador da fanpage. Sao
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identificados os valores institucionais misericordia, equidade, humanismo e
credibilidade.

Na postagem 39, realizada no dia 10 de abril, a fanpage voltou a falar sobre
a importancia da doacéo de leite materno. A publicacdo sanou possiveis duvidas
das doadoras de maneira interativa (através da postagem de imagens, contendo
perguntas e respostas) e trouxe também informacdes e orientacdes para quem
deseja realizar a doagdo. A mesma postagem fez link direto ao site institucional onde
apresentava mais informacdes a respeito da realizacdo de doacao de leite materno.
Teve 35 curtidas, 10 compartilhamentos e houve um comentéario. S&o identificados

os valores institucionais misericordia, equidade, humanismo e credibilidade.

A postagem 40, realizada no dia 11 de abril, faz referéncia sobre o Dia
Mundial de Conscientizacdo da Doenca de Parkinson. A publicacdo contou com uma
imagem, que fez link direto ao site institucional onde apresentava mais informacfes
a respeito da doenca, reforcando a importancia de esclarecer duvidas sobre esta
condicdo e suas possibilidades de tratamento. Teve 59 pessoas que curtiram, 8
compartilhamentos e ndo houve comentarios. Os valores institucionais equidade,

humanismo e credibilidade foram identificados.

A postagem 41, também do dia 11 de abril faz alusdo ao servigo de apoio as
pessoas que estdo na fila de espera por um transplante. A instituicdo conta com um
local destinado as pessoas que nao possuem condi¢des financeiras para custear a
sua estadia enquanto aguardam pela tdo sonhada ligacdo da realizacdo do
transplante. A reportagem realizada pelo Grupo RBS, noticiou no exato momento a
ligacdo realizada pela instituicdo para um paciente que aguardava em torno de 3
anos a realizacdo do transplante. A publicacdo teve 206 curtidas, 61
compartilhamentos e 16 pessoas comentaram. Misericordia, equidade, humanismo,

histéria e credibilidade.

A postagem 42, terceira do dia 11 de abril, informa acerca da realizagéo de
um Seminario que abordara o tema “Neoplasia, colangite e a opgao de transplante
hepatico intervivos” promovido pela instituicdo. O evento foi destinado para os
profissionais da saude e contou com a presenca de diretores medicos e

especialistas da instituicdo. Houve 78 pessoas que curtiram a publicacao, teve 4
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compartilhamentos e 2 comentarios somente. S&o identificados os valores

institucionais humanismo, histéria e credibilidade.



