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Resumo
Este capitulo relata a experiéncia da Assessoria de Comunicacdo da Secretaria
Executiva da UNA-SUS (SE/UNA-SUS) sobre o crescimento e fortalecimento da
marca UNA-SUS, ao longo desses 10 anos de existéncia do Sistema. Para isso, sdo
abordados aspectos que envolvem as mudancas de identidade visual e do portal, a
insercdo da marca no universo das midias sociais, o processo de producdo de artes
e videos de divulgacdo, construcdo de um relacionamento com o usuario, por meio

das redes sociais e a criacdo de hotsites especializados.
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Abstract
This paper reports the experience the Communication Department of the
Executive Secretariat of UNA-SUS (SE/UNA-SUS) has been having on the growth and
strengthening of UNA-SUS's trademark during its last ten years. In this regard, some
aspects concerning changes on visual identity and website image, the insertion of
the trademark on social media environment, the process of promotional arts and

video production, the relationship building with users and the development of
special hotsites.
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1 INTRODUCAO

Marca é a representacdao de uma institui¢ao, produto ou servi¢co que, com o
tempo e as experiéncias reais ou virtuais, passa a ter um valor particular para cada
consumidor ou grupo, ndo se limitando a aspectos tangiveis (PEREZ, 2004; SHUSTER,
2006 apud PONTES, 2009).

Ao longo de uma década, ocorreram grandes transformacdes na forma
como a Universidade Aberta do SUS (UNA-SUS) se comunica com o seu publico.
A marca cresceu aos poucos, seguindo a tendéncia do préprio Sistema. A medida
gue a UNA-SUS assumiu maiores responsabilidades perante o Ministério da Saude,
especialmente com a oferta das especializa¢des, devido a implantacdo de novas
politicas publicas de provimento de profissionais de saude para a Atencdo Basica
(LEMOS et al., 2019), fez-se necessario ampliar a divulgacdo dos cursos e demais
iniciativa da UNA-SUS, bem como as articula¢gdes da Secretaria Executiva com a
Rede de instituicbes que compdem o Sistema.

Desde a publica¢cdo do Decreto n° 7.385, em 8 de dezembro de 2010 (BRASIL,
2010), que instituiu o Sistema UNA-SUS, a marca, que inicialmente continha tons de
azul e laranja, foi reformulada para a versao atual, em junho de 2012, com dois tons
de azul (Figura 1).

Figura 1 - Marca Anterior (2010) e Marca Atual (2012)
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Fonte: SE/UNA-SUS, 2020.

A marca foi apresentada com a divulgacao do Guia de Identidade Visual da
UNA-SUS (UNA-SUS, 2012). Todo o processo de criacdo considerou o vinculo com o
Sistema Unico de Saude (SUS), os valores relacionados & educacdo, a modernidade e
a preocupacgao com a atualizacdo dos conhecimentos e técnicas. Essas ideias foram

refletidas nas cores e nas fontes utilizadas.




A partir da publicacdo do Guia, a nova marca passou a estar presente em todas
as comunicacdes oficiais da UNA-SUS: no site da Secretaria Executiva, no rodapé de
sites dos nucleos da UNA-SUS, nas Instituicdes da Rede e parceiros, nos certificados
de conclusao dos cursos - que também sdo padronizados para toda a Rede - e,

posteriormente, nas midias sociais.
2 PRESENCA DA UNA-SUS NA WEB E MIDIAS SOCIAIS

A Figura 2 apresenta a evolucao, ao longo do tempo, do interesse na UNA-SUS
como Instituicdo. Os numeros representam o interesse em pesquisa, segundo o
servico Google Trends, relativo ao ponto mais alto no grafico de uma determinada
regido do Brasil, em um dado periodo (01/01/2010 a 29/07/2020). Um valor de 100
representa o pico de popularidade de um termo ou instituicdo, no periodo analisado
- abril de 2020. Esse pico esta relacionado a visibilidade obtida com as acdes da
UNA-SUS, em relacao a pandemia da COVID-19.

Figura 2 - Interesse na UNA-SUS, segundo uma das visGes do Google Trends

Interesse ao longo do tempo Google Trends
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Fonte: Google Trends, 2020.

Em 10 anos, foram lancadas trés versdes do portal institucional, inicialmente
focado apenas em noticias da SE/UNA-SUS, Rede e parceiros. Com a terceira
e ultima versdo, lancada em fevereiro de 2018, o site “deixa de ser apenas um

portal informativo e se torna um sistema complexo e inteligente, que possibilita o
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atendimento das varias necessidades do usuario de forma personalizada, facilitando
0 acesso as informac¢des de forma centralizada, rapida e efetiva” (BITTENCOURT;
FRAGA, 2018). Essa versao possibilitou a criacdo de paginas especiais referentes a
cobertura de eventos e iniciativas de destaque, como, por exemplo, o langamento
da segunda versao do ARES. Com recordes de acesso sucessivos (Figura 3), o Portal
é a grande vitrine dos cursos, recursos educacionais disponibilizados no ARES,

Programas de Governo dos quais a UNA-SUS faz parte e outras iniciativas.

Figura 3 - Visitas ao Portal Institucional UNA-SUS

Visitas ao Portal UNA-SUS
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Fonte: SE/UNA-SUS, 2020.

Além dos indicadores de visibilidade na web apresentados, outros nimeros
importantes, no processo de consolidacdo da marca, sao os relacionados
diretamente aos servicos oferecidos pelo sistema UNA-SUS: o crescimento na
quantidade de usuarios com cadastro para acesso aos servi¢os, que cresce a cada
ano, chegando a 1.3 milhdo de usuarios; os recursos educacionais disponibilizados
no ARES, que supera 17 mil materiais cadastrados; a impressionante marca de 4
milhdes de matriculas, de acordo com os dados de julho de 2020.

A entrada nas midias sociais foi cautelosa, iniciada somente em 2013, com a
criacao de perfis no Twitter, Facebook, LinkedIn e Google Plus. No entanto, em um
primeiro momento, somente as contas do LinkedIn e Google Plus foram ativadas,
por terem um perfil de rede social mais voltado para a questdo profissional. A época,
como o proprio site institucional, eram compartilhadas apenas noticias de saude e
divulgacdo de cursos, sem grande intera¢do com o publico.

Em janeiro de 2019, o perfil da Secretaria Executiva no Facebook comecou a

ser utilizado e, em fevereiro de 2020, foi criada a conta no Instagram (Figura 4).




Figura 4 - Instagram SE/UNA-SUS
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Fonte: Instagram, 2020.

Com isso, a comunicacao, além de informativa, passou a ser de dialogo com
0 publico, que encontrou um espaco de comunica¢do direta, para tirar duvidas,
criticar, elogiar e fazer sugestdes. Esses espagos também tém se mostrado terreno
fértil para campanhas educacionais sobre a composicdo e o funcionamento do
proprio Sistema UNA-SUS, o que pode contribuir, inclusive, para reduzir o numero
de chamados no Sistema de Suporte ao Usuario. Além disso, essas midias sociais
permitem que os usuarios da UNA-SUS se tornem divulgadores das iniciativas do
Sistema, por meio do compartilhamento de postagens, ampliando ainda mais o
alcance dos cursos, recursos educacionais e campanhas. O usuario, entdo, além
de ser um ente ativo no processo educacional, passa a ser também um divulgador
da marca UNA-SUS, participante da constante expansdo do Sistema. Conforme
Moreira e Patriota (2010, p. 2), “[...] a opinido de um consumidor disposta online
tem a capacidade de alcance maior que a de qualquer veiculo midiatico”.

Segundo Strunck (2003, p.18), “Em nossa economia nao existem marcas so

com uma funcgao (valor de uso). Todas tém também uma representacdo, que nos é

51



512

transmitida pela experiéncia de seu consumo, pelo que nos é relatado por terceiros
ou por suas a¢des de comunicacdo”.

A pagina da UNA-SUS no Facebook conta com mais de 600 mil seguidores.
Enquanto o Instagram, segundo dados de julho de 2020, conta com cerca de 9,2 mil
seguidores. E importante ressaltar que a UNA-SUS nunca utilizou estratégias pagas,
para ganhar seguidores ou impulsionar publicacdes.

No perfil do Facebook, ja foram realizadas 169 postagens no feed e no
Instagram, 69 (dados de 10/08/20). As mulheres predominam como o publico de
seguidores nas duas midias. De acordo com dados do Facebook, 65% dos seguidores
sdo mulheres e a faixa etaria com maior numero de seguidores esta entre 35 e 44
anos (28%). No Instagram, que conta hoje com mais de 10 mil seguidores, a maioria
também é mulher (82%), porém a faixa etaria dos seguidores é diferente: 42% tem
entre 25 e 34 anos. Em ambas as midias, a maior parte dos acessos vem, além do
Brasil, de Portugal, Paraguai e Bolivia. Além disso, no Facebook, o publico-alvo da
UNA-SUS, que sao os profissionais de saude, se diluiem meio a populag¢do geral, que
foi exposta a marca com o “boom” de divulgacdo da pagina especial da SE/UNA-SUS
sobre a COVID-19. No Instagram, a maioria é formada por profissionais da saude,
gestores, sociedade civil organizada ou estudantes da saude, pessoas realmente
interessadas nos cursos ofertados, as quais passam a seguir e interagir com o perfil
de forma qualificada, compartilhando a iniciativa com os demais colegas, postando
nos stories, marcando pessoas nas postagens, para que elas conhe¢am a plataforma
e facam os cursos.

Para fortalecer ainda mais a presenca da UNA-SUS nas midias sociais, a equipe
desenvolveu uma linha grafica especifica para os cards, banners, campanhas e videos
compartilhados. Nas pecas de divulgacdo dos cursos, busca-se sempre utilizar
fotografias para uma abordagem humanizada, focada na pessoa e nao da doenca,
evitando ainda estigmas e preconceitos. Ao mesmo tempo, busca-se valorizar o SUS
e os profissionais de saude. A constante dinamica, utilizada para a producao dos
materiais de divulgacao, inclui a adicdo de elementos previamente coletados com
0 publico, como aconteceu com a necessidade de reforcar a gratuidade dos cursos
oferecidos pela UNA-SUS, pois era uma questdo constante apresentada por novos

potenciais usuarios.




Além da presenca digital da Secretaria Executiva, algumas Instituicdes de
Ensino Superior (IES) da Rede também possuem portais institucionais e midias
sociais, auxiliando no fortalecimento da marca e das divulgacdes. Entre as 35 IES
que atualmente integram a Rede, 10 possuem um site especificamente voltado para
o nucleo da UNA-SUS na instituicdo, 1 possui uma pagina basica dentro do site da
Universidade, 8 criaram logomarcas proprias e 5 utilizam as midias sociais como

forma de divulgacao e interacdo com os alunos.

3 AUNA-SUS E A COVID-19

Nesse ano de 2020, a pandemia da COVID-19 foi um grande marco mundial
gue impactou diretamente a rotina de trabalho da UNA-SUS, exigindo que fosse
reafirmado o compromisso de qualificacao dos profissionais de salude perante esse
novo desafio. Concomitantemente a producdo de cursos, que foram produzidos e
ofertados de forma célere, dada a urgéncia da situacao, a SE/UNA-SUS desenvolveu,
em tempo recorde, uma pagina especial sobre a COVID-19 dentro do préprio portal
institucional. A pagina é voltada, tanto para profissionais de saude, quanto para a
populacdo em geral, pois reune informacdes importantes, de fontes oficiais sobre a
doenca, como: dados estatisticos, formas de prevencao, principais noticias, videos,
podcasts, coluna de especialistas e divulgacdo dos cursos. Essa pagina ratificou
a credibilidade da UNA-SUS como referéncia em educacdo permanente e gerou
diversas midias espontaneas.

Por conta disso, o Facebook passou a divulgar a pagina Facebook da UNA-SUS
como referéncia para informacdes oficiais sobre a pandemia, junto as paginas do
proprio Ministério da Saude e da Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz), o que impactou
diretamente o numero de seguidores. Até o dia 16 de marco, antes do lancamento
do hotsite, a pagina da UNA-SUS, no Facebook, contava com 12.738 seguidores. Apds
essa data, com a recomendacao do proprio Facebook, passou a 617.343 seguidores
(dados de 25/07/20).

Com o lancamento do hotsite, houve um aumento expressivo no nimero de
visitas ao Portal. Os nove cursos sobre COVID-19, produzidos pelas instituicdes da
Rede UNA-SUS, contribuiram para que o Sistema batesse recorde de matriculas.
Entre abril e maio, a plataforma de ensino registrou cerca de meio milhdo de
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matriculados. Em abril, foram registradas mais de 250.723 matriculas, sendo 44%
em cursos sobre a COVID-19. O més de maio seguiu uma tendéncia similar, com
244.584 mil matriculas, 46% em cursos relacionados a doenca. Cabe ressaltar que
0S cursos sobre 0 novo coronavirus foram responsaveis por 47% das matriculas de
abril e maio, totalizando 232.509 matriculados (SE/UNA-SUS 2020).

Além das midias sociais, outra estratégia de divulgacdao utilizada para
intensificar a divulgacdo das ofertas educacionais € o envio de malas diretas,
ferramenta utilizada pela comunicagao, ocasionalmente, para envio de campanhas
especificas. Entendendo o momento e a necessidade de se preparar os profissionais
de saude de todo o Pais, optou-se por adicionar mais uma forma de divulgacao, por
e-mail marketing, convidando o usuario a acessar pagina especial sobre a COVID-19.
No total, foram considerados 1.182.498 contatos. Os envios ocorreram entre 6 e 8
de maio de 2020. A taxa efetiva de entrega dos e-mails foi de 98,4%. Ja a taxa de
abertura dos e-mails entregues, na primeira semana até 15/05/2020, foi de 24,84%.

O numero de cliques para a pagina especial sobre COVID-19 surpreendeu e
foi considerado significativo, uma vez que ndo era o objeto primario da campanha.
Além disso, 0 acesso podera permitir que os usuarios conhecam a iniciativa e possam
utilizar as demais acdes estabelecidas, incluindo visualizar os cursos disponibilizados
posterior a campanha.

Outra estratégia de fortalecimento da marca sao os eventos. A UNA-
SUS participa de eventos com palestras, stands para atendimento ao publico e
exposicao de trabalhos cientificos. Entre os eventos de destaque, esta o 3° Forum
Global de Recursos Humanos em Saude, que ocorreu, de 10 a 13 de novembro de
2013, em Recife/PE. A UNA-SUS também participou de trés edicdes do Congresso
Internacional ABED de Educacdo a Distancia (CIAED), em 2016, 2017 e 2019. Nesta
ultima oportunidade (2019), mais de 400 pessoas foram atendidas no stand, sendo
apresentadas a UNA-SUS e suas principais iniciativas.

A Mostra Nacional de Experiéncias Bem Sucedidas em Epidemiologia,
Prevencao e Controle de Doencas (EXPOEPI), organizada pelo Ministério da Saude,
é outro evento de que a UNA-SUS participa com frequéncia, geralmente convidada
pela Secretaria de Vigilancia em Saude. Em 2013, 2014, 2016, 2017, 2018 e 2019, o
publico do evento teve a oportunidade de conhecer mais sobre o Sistema UNA-SUS,
além de realizar um quiz, para testar os conhecimentos sobre doencas abordadas




em cursos da UNA-SUS. A partir do resultado obtido, a equipe indicava cursos aos
participantes.

Ainda em 2018, a UNA-SUS participou de um importante evento, com stand
e diversas palestras da Rede. Foi o 8° Congresso Brasileiro de Telemedicina e
Telessaude (CBTms).

Além dos eventos para o publico externo, a UNA-SUS realiza anualmente
uma Reunido com os representantes de todas as IES que compdem a Rede. Sao
momentos valiosos para troca de experiéncias, conhecimento e fortalecimento do
proposito do Sistema: levar educagdao permanente de qualidade aos profissionais
de saude. As reunides contam com lancamentos, como o livro de experiéncias

exitosas, aplicativos; palestras; talk shows e apresentac8es de trabalho.
4 CONSIDERA(;GES FINAIS

O fortalecimento da marca na web é fundamental para a visibilidade e o
reconhecimento da UNA-SUS como um projeto de grande valor, para a educacao
permanente, em EaD, dos profissionais e estudantes de saude do Brasil. O
crescimento, nesses 10 anos, por meio de programas e ofertas educacionais
a distancia, resultaram em mais de quatro milhdes de matriculas. Também a
constante expansao e presenca nas midias sociais que hoje faz parte do cotidiano
da populacao sdo os pilares desse fortalecimento.

Além disso, os dados apresentados confirmam uma avaliacdo positiva da
presenca e popularidade da SE/UNA-SUS nas redes sociais de maior alcance, por
meio do aumento da visibilidade da marca, tanto para os usuarios, quanto para
instituicdes parceiras, sendo estes, também, agentes ativos e essenciais nessas
divulgacdes.

Diante do exposto, o Sistema UNA-SUS deve seguir com acdes de fortalecimento
continuo da marca, a partir de acdes de comunicag¢ao que acompanhem as possiveis
mudancas, nos contextos de atuac¢ao da UNA-SUS, para que seja possivel cumprir
a sua missao de educacgdo e atualizacao constante dos profissionais de saude do
Pais, colaborando com um SUS cada vez mais preparado para o atendimento a
populacdo.
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