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Resumo

O artigo apresenta os resultados parciais da pesquisa® sobre a utilizagdo das midias
sociais [digitais] pelos Hospitais Universitarios Brasileiros. Trata-se de um recorte do
projeto de pesquisa sobre ‘As midias sociais e a (re) significacdo das ouvidorias virtuais
nos Hospitais Universitarios Brasileiros’ e que admite que as modalidades tradicionais
de Fale Conosco, Ouvidoria e Contato/Contatos foram (re) significadas com a inclusédo
das midias sociais, especialmente das plataformas Facebook e Twitter. Os
procedimentos metodologicos envolvem a pesquisa exploratoria (GIL, 1999),
desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico, estratégia de estudo de
caso (YIN, 2001), envio de questionarios por e-mail (DUARTE, 2006) e analise das
plataformas disponibilizadas nos sites/portais dos Hospitais.
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e Contextualizacdo da pesquisa: uma breve introducéo

O artigo apresenta os resultados parciais da pesquisa® sobre a utilizacdo das
midias sociais [digitais] pelos Hospitais Universitarios Brasileiros. Trata-se de um
recorte do projeto de pesquisa sobre ‘As midias sociais e a (re) significacdo das
ouvidorias virtuais nos Hospitais Universitarios Brasileiros’ e que admite que as
modalidades tradicionais de Fale Conosco, Ouvidoria e Contato/Contatos foram (re)

significadas com a inclusdo das midias sociais, especialmente as plataformas Facebook
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e Twitter. A expressdo ‘Ouvidoria Virtual’’ compreende as modalidades virtuais que os
Hospitais disponibilizam para [tentar] interagir com seus segmentos de publicos,
geralmente identificadas como Fale Conosco, Ouvidoria e Contato/Contatos
(SCROFERNEKER, 2006). De acordo com Scroferneker (2006, p.12):

as tentativas de ‘enxergar e visualizar’ as ‘ouvidorias’ virtuais [...]
evidenciam a necessidade de ampliar o espaco de discussdo sobre um
tema emergente, complexo e cada vez mais presente nas organizacdes
no que se refere a virtualizacao dos relacionamentos pessoa-pessoa.

E importante destacar que as midias sociais® digitais, sob a perspectiva do
projeto, se constituem em modalidades de ouvidorias virtuais (re) significadas. A
apropriacdo de diferentes plataformas que compdem as midias sociais digitais pelas
organizac0es, e especificamente pelos Hospitais Universitarios, buscam/pretendem (re)
estabelecer/consolidar o relacionamento com o0s seus segmentos de publicos,
semelhantemente ao pretendido/esperado pelas modalidades tradicionais.

De acordo com Nassar ([2009]) “[...] como organizacdes da area da satde, os
hospitais sdo reconhecidamente organizagdes complexas. Levando em conta tais
consideracOes, interessa-nos, (re) visitar essas plataformas e investigar sobre como 0s
Hospitais Universitarios Brasileiros estdo ‘utilizando’, especialmente as plataformas
do Twitter e do Facebook para [tentar] interagir com seus publicos e discutir sobre as
especificidades desse ‘didlogo virtual’, proposto pelos Hospitais em relagdo a essas
plataformas.

Para a definicdo da amostra de Hospitais foram adotados critérios em relacdo a
nomenclatura, ou seja, possuir a terminologia de Hospital Universitario (HU) ou algum
tipo de dependéncia financeira com IES (Instituicdo de Educacdo Superior); constar na
relagdo de Hospitais Universitarios reconhecidos pelo Ministério da Educacdo (MEC);
pertencer a Associacdo Brasileira de Hospitais Universitarios e de Educacdo e
disponibilizar alguma modalidade de ‘Ouvidoria’ virtual nos sites/portais®, tradicionais

e/ou (re) significada.

" Expresséo criada pela coordenadora do Projeto em 2005.

8 Telles (2011) ao chamar a atencdo para 0 UsO - como sindnimo - das expressdes redes sociais e midias sociais
afirma que “ [,..] rede social ¢ uma categoria de midias sociais, que ¢ um conceito mais abrangente: “sdo sites na
internet construidos para permitir a criagdo colaborativa de contetido, a interacdo social e o compartilhamento de
informagdes em diversos formatos” (TELLES, 2011, p.19).

% O termo site designa um ‘local virtual’, ou seja, um conjunto de paginas virtualmente localizado em algum ponto da
Web ([DICTIONARY.COM, 2010]). Os portais, por sua vez, podem ser entendidos como sites da Internet que

funcionam como centros aglomeradores de outros sites e de seus contetdos.
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Com a aplicacdo dos critérios, foi definida, inicialmente, uma amostra de 36
Hospitais Universitérios. Destes, foram relacionados, para esse artigo, apenas aqueles
que disponibilizavam plataformas oficiais em seus sites/portais (QUADRO 1), ou seja,
0s Hospitais Walter Cantidio, Julio Muller, Jodo de Barros Barreto, Clementino Fraga

Filho, Betina Ferro de Souza e Hospital de Clinicas de Porto Alegre.

Quadro 1 — Os Hospitais Universitarios Brasileiros e suas plataformas oficiais no ano
de 2014

Hospital Universitario Plataformas
Hospital Universitario Julio [ @c€book,
Mller (UFMT) Twittere

Youtube
Hospital Universitario Walter
Cantidio (UFCE) B
Twitter

Hospitalde Clinicas de

Porto Alegre (UFRGS) Facebook, e

Twitter
Hospital Universitério Facebook,
Clementino Fraga Filho Twittere
(UFRJ) Youtube
Hospital Universitério Betina
Ferro de Souza (UFPA) Twitter
Hospital Universitério Jodo
de Barros Barreto (UFPA) Twitter

Fonte: Elaborado por (Bolsista BPA/PUCRS/2014-2015) e (PIBIC/CNPg/ 2014-2015).

Os sites/portais desses hospitais vém sendo e (re) visitados mensalmente, assim

como as plataformas que disponibilizam.

e Sobre os procedimentos metodolégicos e resultados parciais®®

Os procedimentos metodolégicos envolvem pesquisa exploratéria (GIL, 1999),
desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico, estratégia de estudo de
caso (YIN, 2001), envio de questionarios por e-mail (DUARTE, 2006) e exploracao e
analise das plataformas disponibilizadas nos sites/portais dos Hospitais que compdem a
amostra. Para o detalhamento dos procedimentos metodologicos optamos por apresenta-

los em cinco momentos.

10O projeto de pesquisa foi renovado {Bolsa BPA/PUCRS} até Dezembro de 2015.
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1° momento: Levantamento bibliografico para a fundamentacdo teodrica da

pesquisa.

Autores como Primo (2011), Recuero (2012), Scroferneker, Ramires e Silva
(2011), dentre outros, nos auxiliaram no embasamento das andlises realizadas no
segundo momento de nossas investigagdes. Para Recuero (2012, p.16) “As redes sociais
sdo as estruturas dos agrupamentos humanos, constituidas pelas interagdes, que
constroem os grupos sociais”. Sob essa abordagem, as redes sociais, ou 0s sites de redes
sociais, sao espacos que permitem a virtualizacdo de agrupamentos sociais, de ordem
pessoal e/ou profissional, a partir do compartilhamento/proximidade de interesses e
valores (RECUERO, 2009). Em plataformas como o Twitter e o Facebook, é importante
ressaltar a necessidade do dialogo, “[...] porque ¢ na comunicagdo e nos seus
relacionamentos sociais que as organizacGes tém 0s principais processos que as
legitimam e consolidam na sociedade e mercado onde atuam” (NASSAR, 2008, p. 193).
E, no contexto atual, a internet passou a ser cenario desses processos de legitimacéo,
relacionamento e visibilidade (SCROFERNEKER; SILVA E AMORIM, 2011).

2° Momento: Acompanhamento e andlise mensal dos sites/portais dos Hospitais

Universitarios da amostrall.

O acompanhamento e a analise mensal dos sites/portais dos Hospitais no ano de
2014, buscou, evidenciar se as plataformas se constituem [ou ndo] em redes de
relacionamento e de dialogo. A conversacdo como apropriagdo na comunicagado
mediada pelo computador (RECUERO, 2012) apresenta especificidades relacionadas a

estrutura de rede no ambiente virtual. Esse acompanhamento revelou que dentre as

11 Compdem a amostra analisada os seguintes Hospitais: Hospital Universitario Getllio Vargas (UFMA), Hospital
Universitario Betina Ferro de Souza (UFPA), Hospital Universitario Jodo de Barros Barreto (UFPA), Hospital das
Clinicas (UFGO), Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian (UFMS), Hospital Universitario Julio Miller
(UFMT), Hospital Universitario de Brasilia (UNB), Hospital Universitario da Universidade Federal de Grande
Dourados (UFGD), Hospital Universitario da Universidade Federal do Piaui (UFPI), Hospital Universitario Prof.
Alberto Antunes (UFAL), Hospital Universitario Prof. Edgard Santos (UFBA), Hospital Universitario Walter
Cantidio (UFCE), Hospital Universitario Alcides Carneiro (UFCG), Hospital Universitario da Universidade Federal
do Maranhdo (UFMA), Hospital Universitario Lauro Wanderley (UFPB), Hospital das Clinicas UFPE (UFPE),
Hospital Universitario Ana Bazerra (UFRN), Hospital Universitario Onofre Lopes (UFRN), Hospital Universitario
UFS (UFS), Hospital Universitario Dr. Miguel Riet Correa Junior (FURG), Hospital de Clinicas de Porto Alegre
(UFRGS), Hospital de Clinicas da UFPR (UFPR), Hospital Escola de Pelotas (UFPEL), Hospital Universitario
Polydoro Ernani de Sao Thiago (UFSC), Hospital Universitario de Santa Maria (UFSM), Santa Casa de Misericordia
de Porto Alegre (UFRGS e UFCSSPA), Hospital Sdo Lucas da PUCRS (PUC-RS), Hospital Universitario Antonio de
Moraes (UFES), Hospital Universitario Antonio Pedro (UFF), Hospital Universitario Clementino Fraga Filho
(UFRJ), Hospital Escola Sao Francisco de Assis (UFRJ), Hospital Universitario UFJF (UFJF), Hospital das Clinicas
da UFMG (UFMG), Hospital Escola (UFTM), Hospital de Clinicas de Uberlandia (UFU) e Hospital Universitario da
(UNIFESP).
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plataformas de midias sociais oficiais, redirecionadas através dos sites/portais dos
Hospitais, o Twitter e o Facebook se constituiam nas mais ‘utilizadas’.

O Twitter, € a alternativa de midia oficial que os Hospitais mais se apropriam,
apresentando replicacbes de postagens do site/portal dessas Instituicdes. Os tweets,
normalmente sdo relacionados a area da salde e a conteldos de interesse publico. A
auséncia de interagdo, no entanto, nos permite afirmar que a gestdo da plataforma esta
pautada na emisséo.

No caso do Facebook, também sdo predominantes as postagens de links de
contetidos disponiveis em seus sites/portais, 0 que caracteriza, a0 mesmo tempo, uma
postura com foco na emissao.

Recuero destaca que (2012, p.16) “O Facebook, o Orkut e o Twitter séo
ferramentas que [...] que pertencem a categoria cada vez mais popular dos ‘sites de rede
social’ [grifo da autora], ou ferramentas que proporcionam a publicacdo e a construcao
de redes sociais”. Segundo Santaella e Lemos (2010, p. 55) “O Twitter [...] é um
ambiente digital que possui uma dindmica singular de interagdo social”, ou seja, “[...] €
uma midia social particular que apresenta caracteristicas Unicas em relacdo a outras
plataformas de rede social, como o Facebook [...]” (SANTAELLA ¢ LEMOS, 2010, p.
63).

Ainda de acordo com as referidas autoras, diferentemente das demais
plataformas, o foco do Twitter “[...] encontra-se na qualidade e no tipo de contetdo
veiculado por um usuario especifico”, apresentando “[...] uma ecologia relacional
completamente diversa das outras RSIs!? (SANTAELLA e LEMOS, 2010, p.67).

Segundo as andlises em relacdo aos seis hospitais, no que diz respeito a
apropriacdo do Facebook, apenas dois - Hospital de Clinicas de Porto Alegre (UFGRS)
e o Hospital Universitario Clementino Fraga Filho (UFRJ) - revelaram, mesmo que
parcialmente, certa clareza sobre o conceito de cada uma dessas plataformas, sob a
perspectiva do didlogo ‘virtual’ (FIGURA 1).

12 Redes Sociais na Internet/RSIs. Para Santaella e Lemos (2010, p. 32) “Redes séo fluxos, circulagdes, movimentos,
aliangas que nada tém a ver com entidades fixas”.
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Figura 1 - Diélogos entre os interagentes - Hospital de Clinicas de Porto Alegre e
Hospital Universitario Clementino Fraga Filho no Facebook

Dhiego Pra que houve esta ampliacao ? Vai aumentar qual : - ok e
parte do hospital ? Nimero de leitos ? Ou 56 administrativo ?! nais-de- mehora-gracuak-do-hucfl htr

o

Curtir - Responder

Sinais de methor a gradual do HUCTY
Hospital de Clinicas de Porto Alegre HCPA Aqui vocé pode conferir
todas as informacbes sobre a ampliagdo Dhiego que
vai aumentar a capacidade fisica do hospital em 70%
hitps:ilwww hcpa.ufrgs. briexpansao/

Curtir - &2 1
Aida Gostaria de saber se o clinicas é administrado pela
EBSERH? Melhorou o atendimento com essa administracdo?
Curtir
n Hospital de Clinicas de Porto Alegre HCPA O Clinicas n3o é S
h;,._. i iporaipai
administrado pela EBSERH, Alda Barroco Ouvidria atravbs do emad cuvider ,,.’ oy
Curtir

Fonte: Elaborado por (Bolsista BPA/PUCRS/2014-2015) e (PIBIC/CNPq/ 2014-2015) com base em
Facebook (2015).

J& no que se refere ao Twitter, observamos uma postura informacional por parte
dos Hospitais Universitarios. Tal modalidade de interatividade é entendida por Primo
(2011, p.149-150) como reativa (FIGURA 2), visto que “[...] dependem de
previsibilidade e da automatizacdo nas trocas, sendo [...] marcada pelo disparar de

potenciais”.

Figura 2 - Dialogos entre os interagentes - Hospital Clementino Fraga Filho no Twitter

© HCPA H HUCFF | UFRJ
AFSRciE 1o DS NI 009 0 Mecicne T Quarn do T Uma homenagem do hospital do Fundao a
todos os biomédicos. ow.ly///7DMLX

o Hepa
Emergéncia do HCPA retoma atendimento {4 HucEF TUFRY
as 8h de quarta-feira A falta de cuidado com os dentes pode gerar
outros problemas de satde. ow. ly/\/7D

o HCPA
Confirn &3 $o104 da cermbnin de dsingao por lmpo de seng
{) HUCFF [ UFRY

o HePA
¥ ,,,-,“ ,n‘_, th it M“»I‘v” 7 H HUCFF | UFRJ
A campanha de prevencao de Ulcera por
pressao vai ate amanha. Participe!

HCPA
Abertas inscri¢des para Residéncia
Integrada Multiprofissional em Saude

Fonte: Elaborado por FALAVIGNA, Francielle Benett (Bolsista BPA/PUCRS/2014-2015) e SILVA,
Thais Gongalves (PIBIC/CNPg/ 2014-2015) com base em Twitter (2015).
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E importante destacar que apesar dos Hospitais recorrerem e pretenderem que as
plataformas se constituam em alternativas de comunicagdo institucional®®, de
relacionamento com os publicos, nossas observacdes identificaram um ‘uso’ das midias

sociais com viés predominantemente informacional.

3° Momento: Realizacdo de preé-teste, com envio de questionario, no corpo do e-
mail.

Nesse terceiro momento, elaboramos dois modelos de questionarios, com base
no critério de segmentacdo dos Hospitais Universitarios que disponibilizavam
Ouvidoria em sua modalidade presencial e aqueles que, aléem dessa, também a
disponibilizavam em modalidade virtual. Posterior a elaboracdo dos questionarios,
iniciamos o periodo de pré-teste [entre 16 de setembro e 2 de outubro de 2014], em que
foram selecionados seis Hospitais para amostra, trés que disponibilizavam plataformas
de midias sociais e trés que, ndo as disponibilizavam. O pré-teste teve como objetivo
validar as questdes propostas visando atingir os objetivos do projeto. Nessa etapa
retornaram apenas dois questionarios, destes, apenas um Hospital disponibilizava
plataformas em seus sites/portais, no entanto, ndo respondeu as questdes direcionadas a

Ouvidoria em sua modalidade Virtual.
4° Momento: Envio dos questionarios validados ap6s o pré-teste.

Considerando que apenas dois Hospitais responderam o questionario enviado,
optamos por reenvia-lo, apos a revisdo das questdes, aos 30 Hospitais Universitarios, no
periodo entre 24 de setembro e 4 de novembro de 2014. Cabe aqui uma citacdo de
Wolton, que em nossa opinido traduz essa auséncia de resposta. Para esse autor “as
técnicas ndo bastam para criar a comunicagdo”, dado que “o mais simples tem a ver com
as tecnologias e mensagens, enquanto o mais complicado tem a ver com o0s homens
[...]” (WOLTON, 2010, p.13).

Com o envio desse questiondrio, pretendiamos ‘ouvir’ ouvidores e/ou
responsaveis de Ouvidoria sobre a apropriacdo das modalidades tradicionais de
ouvidoria, bem como entender os motivos que levaram esses Hospitais a
disponibilizarem as plataformas em seus sites/portais € como estavam sendo ‘utilizadas’

(grifo nosso).

13 A Comunicacdo institucional é entendida a partir da concepcdo de Kunsch (2008, p. 115), ou seja, “visa
criar relagdes confiantes e construir reputagdo positiva em todo o, universo de publicos [...]”.
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Dos 30 questionarios enviados, inclusive enderegados nominalmente, recebemos
seis questionarios preenchidos®. Destacamos como pontos importantes das Ouvidorias

dos Hospitais que responderam ao referido questionario:

a) apresentam um quadro de funcionarios reduzido (de até trés pessoas);

b) dispdem de salas proprias;

c) estdo vinculadas a superintendéncia;

d) possuem banco de dados para armazenamento de informacdes referentes a
Ouvidoria em suas modalidades tradicionais;

e) os Ouvidores relatam que desempenham a funcao até no méaximo dois anos.

Em virtude das dificuldades de pesquisa, entramos em contato telefénico com os
Hospitais, no periodo entre 03 e 6 de novembro de 2014, buscando ressaltar a
importancia de responder o questionario para o desenvolvimento da pesquisa. Para
Recuero (2013, p.53) “E pela conversagio, [...], que conseguimos conhecer melhor o
Outro, estabelecer relacGes e construir lagos sociais que vao estruturar 0s grupos sociais
¢ a sociedade como um todo”. Ainda assim, ap0s contato e algumas tentativas
telefénicas sem sucesso aos vinte e quatro Hospitais, treze questionarios foram
reenviados conforme solicitacdo dos ouvidores. Destes, seis questionarios retornaram
preenchidos?®.

Chamamos atencdo para algumas especificidades em relacdo aqueles que
responderam somente apds as ligacOes, especialmente no que se refere ao tempo que a
funcdo de ouvidor é desempenhada — entre dois e dezessete anos —, periodo
significativamente maior em relacdo agueles que responderam via e-mail, sem a
necessidade de ligacdo. Ainda que sejam observadas disparidades, algumas semelhancas
sdo constatadas. As equipes também sdo reduzidas, com no maximo trés pessoas no
setor e, no que se refere as demandas, as reclamacgfes sdo as mais frequentes,

principalmente por parte de familiares e pacientes.

14 Hospital Universitario Jalio Miller (UFMT), Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo
(UFMA), Hospital Universitario da Universidade Federal de Grande Dourados (UFGD), Hospital Universitario
Polydoro Ernani de Sao Thiago (UFSC), Hospital Universitario Lauro Wanderley (UFPB) e Hospital Universitario
Antdnio Pedro (UFF).

15 Hospital Universitario Antonio de Moraes (UFES), Hospital Universitario Dr. Miguel Riet Correa Junior (FURG),
Hospital Universitario Prof. Edgard Santos (UFBA), Hospital Sdo Lucas da PUCRS (PUC-RS), Hospital Escola de
Pelotas (UFPEL) e Hospital de Clinicas de Uberlandia (UFU).
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5° Momento: (re) visitando os sites/portais dos Hospitais Universitario Brasileiros e
suas plataformas

A conversagdo como apropriacdo na comunicacdo mediada pelo computador
(RECUERO, 2012) apresenta especificidades relacionadas a estrutura de rede no
ambiente virtual, assim como a permanéncia e a buscabilidade no processo de
comunicacdo no ciberespaco. Dentre as especificidades observadas o Hospital
Universitario Julio Mdller (HUJM) surpreende o novo ‘desenho’ (grifo nosso) do
site/portal  desse  Hospital. Esse  hospital conta com  dois = sites:
(http://www.ufmt.br/ufmt/site/page/index/JulioMuller), continua redirecionando as
plataformas oficiais “Acontece na UFMT”, do Facebook, do Twitter e do YouTube. J3,
o0 outro site (http://www.hujm.ufmt.br/), registrado em 2014, conforme o préprio portal
“Hospital Universitario Jalio Miiller”, ndo apresenta redirecionamento as plataformas.
Contudo, percebemos nas plataformas disponibilizadas pelo HUJM, que grande parte
das postagens continua ‘replicando’ o que consta no site da Universidade. Vale a
ressalva de que as plataformas, embora oficiais, sdo, ainda, denominadas “Acontece na
UFMT” e divulgam informacdes sobre o dia a dia da Universidade Federal do Mato
Grosso (UFMT) e, raramente sobre o Hospital. Nas poucas vezes em que foram feitas
perguntas e comentarios nas postagens do Facebook, ndo houve resposta por parte da
Universidade.

O Twitter muito embora tenha apresentado um maior ndmero de
compartilhamentos e curtidas, ndo é atualizado desde o més de fevereiro de 2015. O
mesmo ocorre com a pagina no YouTube, desatualizada ha mais de um ano.

O Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC), que, anteriormente,
disponibilizava somente os links de redirecionamento para o Facebook e para o Twitter,
agora disponibiliza também o icone para o Linkedin. No entanto, ao clicar nesta ultima
plataforma, o interagente é redirecionado a pagina inicial do site e, ndo para a pagina do
HUWC. Algo semelhante ocorre quando tentamos nos redirecionar ao Twitter. Uma
mensagem informa que a conta foi suspensa, no entanto, ambas
possibilidades/alternativas continuam disponiveis.

A péagina no Facebook, embora oficial, ndo é exclusiva, sendo compartilhada,
ainda, pela Maternidade-Escola Assis Chateubriand. A midia social € relacionada aos
Hospitais da Universidade Federal do Ceara (UFC) e as postagens continuam, como na

primeira visitagdo, sem o estabelecimento de dialogos.
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O Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA), uma das organizagdes que
demonstra conhecimento sobre a utilizacdo das plataformas de midias sociais, ainda
admite a sua pagina oficial no Facebook como um “Canal Institucional do Hospital de
Clinicas de Porto Alegre para relacionamento com os cidaddos”. Esta ¢ o Twitter
permanecem sendo as Unicas plataformas do HCPA.

A pégina é atualizada com postagens sobre o Hospital e de interesse publico, no
que diz respeito a saude publica, sobre as obras de expansdo do Hospital e eventos. A
preocupacdo com respostas aos questionamentos eventualmente direcionados ao HCPA
ndo vem sendo estabelecida, como ja fora observado em outro momento da pesquisa.

Ja no que se refere ao Twitter, constamos a uma interacdo significativa, que
embora ndo estabeleca dialogos, representa uma maior aproximacao com os publicos. A
atualizacdo do Twitter continua sendo frequente (quase didria) com postagens que
redirecionam a noticias publicadas no site/portal do HCPA.

O Hospital Universitario Clementino Fraga Filho (HUCFF), permanece com a
apropriacdo de trés plataformas de midias sociais, Twitter, YouTube e Facebook,
disponiveis em icones de alta visibilidade na pagina inicial do site/portal. No que se
refere as caracteristicas dessas plataformas, o Twitter continua sendo atualizado
frequentemente — os tweets sdo quase diarios, assim como as postagens do Facebook.
No entanto, observamos que ainda ha uma cultura de replicacdo dos contetdos do
Facebook para o Twitter e que, ambas as plataformas, seguem apresentando carater
fortemente informacional e ndo estabelecem um dialogo efetivo entre os publicos e o
Hospital, pois ndo ha interacdo significativa nos comentarios das postagens e nos tweets.

Quanto ao comportamento no YouTube, observamos que as atualizacdes das
postagens de videos sdo realizadas ao longo de grandes periodos - a pendltima postagem
ocorreu ha dois anos e o ultimo video foi postado ha cinco meses (em rela¢do ao més de
abril de 2015). Atribuimos essa caracteristica em virtude de o YouTube ser um canal de
videos, cuja producdo e edicdo requer maior tempo de trabalho, comparado com posts e
tweets. Entretanto, os videos ndo apresentam numero de curtidas significativas (entre
zero e duas) e também ndo apresentam comentarios. Consideramos que esta plataforma
tambem apresenta carater informacional, sem estabelecimento de dialogos.

Retomamos o fato de que a modalidade de interatividade do Twitter,
compreendida por Primo (2011), é marcada pela reatividade. Porém, tal caracteristica
ndo impede que o0s internautas possam interagir, seja por curtidas ou por retweets. Essa

falta de interacdo esta presente tanto no Twitter do Hospital Universitario Betina Ferro
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de Souza (HUFPA) quanto no Twitter do Hospital Universitario Jodo de Barros Barreto
(HUJBB), Unica plataforma de midia social apropriada por ambos os Hospitais.

Ainda sobre a apropriacdo do Twitter do HUFPA, observamos que é atualizado
frequentemente e que o conteddo dos tweets, em geral, refere-se aos eventos
promovidos pelo Hospital, cujos links direcionam o internauta ao site/portal do mesmo.
O Twitter do HUJBB, apresenta a mesma caracteristica referente ao conteido dos tweets
do HUFPA, porém, até outubro de 2014, era atualizado com frequéncia, mas a partir do
més de novembro do mesmo ano, a plataforma passou a ser atualizada mensalmente.
Destacamos ainda, a dificuldade visual para encontrar o Twitter do HUJBB no
site/portal do Hospital, em virtude da sua ndo disponibilidade em formato de icone, ou
ainda como um topico nas areas de Ouvidoria ou Imprensa. A plataforma encontra-se
abaixo do calendario mensal da péagina inicial, apresentado como um hiperlink.
Acreditamos que essa localizacdo e formato visual dificultam a busca do internauta pela
plataforma.

e Algumas consideracdes parciais...

Com base nas observacOes realizadas e respostas aos questionarios enviados,
constatamos que os Hospitais que ainda recorrem as plataformas o fazem com viés
predominantemente informacional. Dentre os seis Hospitais com plataformas de Midias
Sociais oficiais todos possuem conta no Twitter e quatro possuem conta no Facebook,
ou seja, essas plataformas sdo as mais ‘utilizadas’ pelos Hospitais Universitarios, que
compdem a amostra.

Tanto o Twitter, quanto o Facebook sdo, normalmente, atualizados com
frequéncia, quase diariamente, se comparados ao Youtube, que eventualmente apresenta
alguma atualizacdo. As trés plataformas, neste contexto, possuem carater informacional,
ndo apresentando interacdo significativa (numero de curtidas/retweets e comentarios)
entre os publicos e a organizacao.

Os Hospitais Universitarios pesquisados evidenciaram, no que se refere ao modo
como ‘utilizam’ e/ou se apropriam das plataformas de midias sociais digitais enquanto
modalidades de Ouvidoria Virtual, uma postura fortemente pautada na cultura da
informacao.

Como ja destacado por Scroferneker, Amorim, Florczak, Castilhos e Falavigna

(2014), acreditamos que “[...] a falta de clareza conceitual sobre Ouvidoria e
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principalmente da ‘Ouvidoria’ virtual, [...] expde o desconhecimento sobre a relevancia
que essas novas possibilidades de comunicagdo oferecem aos Hospitais Universitarios”.
A presenca de uma organizacdo no ambiente virtual, pressupde a disponibilidade para
dialogar com os diferentes publicos com que se relaciona.

Avaliar e (re) avaliar a relacdo organizagdo-publicos a partir de plataformas
como o Twitter e o Facebook, implica assumir uma perspectiva critica sobre o modo
como estdo sendo gerenciados estes espacos. Esperamos que nossas observacdes e
analises, contribuam para uma reflexdo essas midias (re) significadas, especialmente,

em organizag¢fes como os Hospitais Universitarios Brasileiros.
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