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Resumo

Este artigo analisa a atividade de comunicacdo da Direcdo-Geral da Saude (DGS) no Facebook durante
a pandemia de Covid-19. A DGS, como principal entidade na comunicagdo sobre matérias de salde,
protagonizou o combate contra a Covid-19 através da orientagdo e esclarecimento dos cidaddos em
Portugal. O estudo centrou-se no periodo critico da pandemia (02/03/2020 a 27/12/2020), tendo sido
analisadas um total de 1.199 publicagdes. O trabalho estabelece uma relagdo e discussdo sobre a
problematica da literacia em salde e o seu impacto na tomada de decisdo dos cidaddos, e como a
literacia em salide pode ser uma estratégia central no combate e prevencdo de futuras situacoes de
crise em saude. Um dos principais resultados € a constatacdo de que a DGS utilizou as redes sociais,
neste caso o Facebook, como um dos seus principais meios de comunicacdo com a populagdo.
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Abstract

This article presents the main results concerning the communication activity on the official Facebook
page of the Directorate-General for Health (DGS, its Portuguese acronym), of the Portuguese Ministry
of Health, during the Covid-19 pandemic. The DGS, as the main communicator on health matters,
played a seminal role in the fight against Covid-19 through the guidance and clarification of citizens.
Therefore, this analysis is focused in one of the most critical periods of the pandemic, 03/02/2020 —
12/27/2020, estimating a sum of 1,199 publications made. One of the main issues discussed relates to
the health literacy levels in Portugal; its impact on individuals' decision-making process concerning their
own health; ultimately how health literacy can be used as a strategy to eradicate and prevent future
health crisis situations. The main results of this study emphasize that the Portuguese health authorities
started using social media as an important means to convey health information to the population.
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Introducao

Este artigo tem como objetivo apresentar os principais resultados sobre a atividade de comunicacao no
Facebook da Diregdo-Geral da Saude (DGS), do Ministério da Saude portugués, durante o periodo critico da
pandemia Covid-19, entre 2 de marco e 27 de dezembro de 2020, e parte de um estudo realizado no dmbito
do projeto Health Risk Communication: Design and digital communication of oficial public health sources to
guide citizens in pandemic situation (HERIC 2D), apoiado pela Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia (FCT),
que se foca na analise da comunicacdo governamental através das redes sociais.

Sendo a DGS a entidade responsavel pela comunicacdo com a populacao portuguesa sobre matérias de
saude, foi selecionada para a analise efetuada, uma vez que se assumiu como protagonista no combate
contra a Covid-19, no que concerne a orientacdo e esclarecimento dos cidaddos durante todo o periodo
pandémico.

Durante este periodo, a DGS e o Governo portugués assumiram um elevado nivel de mediatismo, onde se
destacam as conferéncias de imprensa didrias conjuntas, transmitidas em direto e em simultaneo pelos
principais 6rgdos de comunicagdo social e de media online. Estas conferéncias de imprensa envolviam
habitualmente uma alta figura do Governo portugués (Ministra da Saude ou Secretario de Estado) e a
Diretora da DGS.

Simultaneamente, as redes sociais da DGS foram um canal privilegiado de disseminacao de informacdo
sobre a Covid-19, em particular, o Facebook, onde foram realizadas durante o periodo da pandemia uma
média de 120 publicacdes por més, e suscitando um interesse massivo do publico, como demonstra o
aumento exponencial do nimero de seguidores neste periodo.

Neste contexto, Sepulveda & Espanha (2022) explicam que as estratégias a nivel das redes sociais tém sido
progressivamente adotadas por entidades estatais da drea da saide como forma de efetuar comunicagdo
publica de risco, sendo o caso da pagina oficial de Instagram do Servico Nacional de Salude (SNS). Assim,
as autoras, referem que, através desta plataforma, durante a pandemia de Covid-19, o SNS teve uma
atividade prolifica através da publicagdo de publicagBes sobre salde que fossem visualmente atraentes, ou
seja, estas poderiam ser informativas, focadas no aumento da consciencializacdo ou relacionado a

prevencao.

A utilizacdo das redes sociais e a comunicacao em saude no contexto da pandemia da Covid-19

A pandemia da COVID-19 trouxe novos desafios a comunicagdo em salde, particularmente a comunicagao
de risco. Este evento a escala mundial e sem precedentes numa era marcada pelo rapido acesso a
informacdo e a sua difusdo, teve o seu maior desafio na comunicacao de normas de salde e medidas de
prevencao contra a COVID-19 por parte de quase todas as entidades governamentais e pelas autoridades
mundiais de salide como € o caso da Organizacdo Mundial de Saude (OMS).

Espanha (2020b) afirma que a comunicacdo em salde e as tecnologias da informagdo andam de maos
dadas e sdo cruciais em varios aspetos, nomeadamente, para a prestacdo de cuidados de saude, para a
saude publica e para a forma como a sociedade entende a salde. Estes processos fazem parte dos tipos e
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contextos em que os profissionais e os publicos de salde procuram, compreendem e utilizam informacoes
em saude, impactando significativamente as suas tomadas de decisdo e agbes em saude.

A mesma autora sublinha ainda a importancia de almejar e de alcangar uma relagdo mais auténoma entre
as pessoas € 0 seu sistema de salide, nomeadamente, uma situacdo em que os cidad3aos possam encontrar
e utilizar a informacao e o conhecimento a seu favor, mas também interagir com outros cidadaos
(especialistas, ou ndo) e produzir informagGes baseadas na experiéncia. Neste contexto, € através e por
causa dos meios de comunicagdo que os cidaddos se estabelecem e adquirem experiéncia na area da saude.
Neste ambito, a comunicagdo de risco em salde apresenta-se como um campo cientifico de estudo e de
pratica fulcral que pode ter um papel determinante na forma como os cidadaos interpretam e agem perante
a proliferacdo da diversidade e da quantidade de dados, conhecimento, informagdo, mas também de
desinformacdo, amplitude, capacidade de interpretacao dessa informacdo, exponenciadas pela existéncia e
pela utilizacdo intensiva dos media, em particular dos media em rede (Espanha, 2020a).

Zhang et al. (2020) defendem que comunicacdo de risco deve comegar assim que um risco for identificado
e deve continuar a medida que novas informagdes se tornarem disponiveis, ou seja, para uma doenca
desconhecida, a comunicacao deve evitar o uso de certas conclusdes ou expressdes quando as investigacoes
clinicas e epidemioldgicas estdo em curso. Quando uma investigacdo atualizada estiver disponivel, as
informagGes deverdo ser divulgadas imediatamente. Qualquer atraso provavelmente levara a consequéncias
inesperadas.

No caso portugués verificou-se que a comunicagdao de risco em salde passou a ser um elemento
imprescindivel na forma de transmitir rapida e continuamente informacGes de grande importancia sobre a
pandemia do coronavirus, através dos diferentes canais de comunicagdo oficiais do Estado. As principais
entidades de salde, como a Diregdo-Geral da Saude (DGS) que aqui nos propomos analisar, demonstrou-
se muito ativa, publicando com grande frequéncia, na sua pagina oficial do Facebook, informagdes sobre a
Covid-19 (medidas de prevencao a fim de evitar o contdgio da doenca; normas de isolamento; “etiqueta
pandémica” como lavar as maos ou usar mascara; incentivo a vacinagao; entre outras), em formato de texto
e muitas vezes acompanhado de imagens, relatdrios de saude, videos ou infografias informativas — embora
a presente analise se foque no Facebook, a DGS divulgou informacdo também através do Twitter, Instagram
e do YouTube.

Garcia & Eir6-Gomes (2021) referem que, no caso portugués, as instituicdes responsaveis pelos cuidados
de saude primarios foram, durante a pandemia da Covid-19, a fonte de informacdo menos procurada pelos
utentes para saberem sobre a Covid-19. As autoras sublinham que a comunicagdo desenvolvida pelos
clusters de centros de salde em Portugal esta longe de uma perspetiva estratégica que possa contribuir
para a redugao dos comportamentos de risco relacionados com a pandemia da Covid-19. Neste sentido
recomendam que os governos cheguem as principais comunidades de modo a garantir que as suas
preocupacoes e necessidades de informacdo sao compreendidas, adaptando conselhos e mensagens para
se dirigirem aos publicos que representam mais eficazmente.

Durante a Covid-19, as redes sociais tornaram-se os canais de comunicagdo a que a grande maioria dos
individuos recorreu para obter, gerar e trocar informacao sobre a pandemia. Isto significa que para além
das competéncias necessarias a literacia em saude juntaram-se a necessidade das competéncias digitais,
que integram a literacia digital, o que se tornou determinante na compreensao da informacdo geradas

através destes meios. Neste sentido Moura-Villela et al. (2023) referem que, no cenario de vacinagao contra
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a Covid-19, surgiu um conjunto de solugdes e de transformacdes no campo da saude, das tecnologias e da
comunicacdo, a fim de se alcancarem mudancas comportamentais da populacdo, de modo a poder-se
combater mais eficaz e rapidamente a pandemia da Covid-19. Na ética dos autores, foi gragas a Internet e
aos meios digitais que as demais entidades da area da salde conseguiram veicular informagdo para as
populaces, por exemplo sobre o desenvolvimento, producado e aplicacdo de vacinas.

Por outro lado, tal como afirmam Cheng & Espanha (2021, p. 158), ha uma probabilidade cada vez maior
de existir uma dependéncia das pessoas relativamente as redes sociais em «momentos em que enfrentam
virus desconhecidos». Tendo em conta a literatura sobre o tema, como Bowles (2020) e Manganello (2020),
as autoras indicam que tem sido dada uma énfase cada vez maior a utilidade das redes sociais no que
concerne a prestagdo de suporte emocional e de assisténcia social, concluindo que tanto o tom como o
contelido das mensagens deve ser ponderado no momento de concegao das campanhas de comunicagado
em saude direcionadas para as redes sociais.

Embora ndo tendo como foco a rede social Facebook, o estudo de Silva et al. (2022) revela algumas
semelhancas na utilizagdo da rede social Twitter por parte da DGS durante a pandemia. Concluiram que
nesta plataforma a entidade utilizou uma estratégia durante a primeira vaga da pandemia focando-se em
informar as audiéncias através de conteudos reduzidos. Estas autoras explicam que com o progresso da
pandemia, o plano de comunicagdo desta autoridade de salide também se foi desenvolvendo, apresentando
contelidos mais detalhados com uma identidade visual prdpria, denotando-se a partir dai uma grande
diferenca entre a comunicacao realizada em janeiro e maio de 2020.

Silva et al. (2022, p. 17) afirmam ainda ter verificado por parte da DGS «uma preocupacado acrescida em
informar os individuos, aconselhando-os acerca das medidas de prevencdo que necessitavam ser aplicadas
face a diversos contextos quotidianos, reforcando a importancia de consultar fontes oficiais e fidedignas
acerca da evolucdo viral», levando a que deste modo a entidade tenha usado hashtags com o objetivo de
facilitar a audiéncia a pesquisa de contetdos sobre saude. Pinto etal. (2020, p. 2) acrescentam que é cada
vez mais comum observar o investimento de agéncias de salide em redes sociais como o Instagram «para
comunicar com stakeholders em periodos regulares e de surtos, direcionando contelidos a publicos
especificos, orientando a populacdao sobre o funcionamento das organizagdes de saude, atualizando
informacGes com agilidade e monitorizando as estratégias adotadas» — em concordancia com as 6ticas de
Guidry etal. (2017) e Seltzer etal. (2015).

Verifica-se, assim, que as redes sociais sdo usadas na area da salde do mesmo modo que sdo usadas
noutros ramos da comunicacao, nomeadamente, nas Relagdes-Publicas e no Marketing, podendo auxiliar a
comunicacdo estratégica das agéncias governamentais ligadas a area da salde através de uma comunicacdo
intencional e orientada para promogdo de uma missao.

Zhang et al. (2020) reiteram que a comunicacdo de risco em salde deve ser acionada a medida que vao
surgindo novidades sobre as ameagas para a salde publica. Recorrendo as ideias de Sellnow et al. (2009)
e Conrow (2003), Zhang et al. (2020) sugerem que, no que toca a doengas desconhecidas, a comunicacao
deve evitar o uso de determinadas conclusGes ou expressbes durante o curso das investigagdes clinicas e
epidemioldgicas. Assim, para mitigar a pandemia da Covid-19, tanto nacional como internacionalmente, é
recomendado pelos autores que as autoridades de salde tentem melhorar os comportamentos de
autoprotecdo dos cidaddos, através da emissdo de avisos e recomendagdes sobre o virus e da imposigdo de

medidas de restrigdo (confinamento, uso de mascara, disténcia social, vacinagdo, entre outros).



166 OBS* Journal, 2024, 18(2)

Porém, no que concerne a confianca da audiéncia relativamente a fontes informativas provenientes do
governo portugués e das respetivas autoridades sanitarias, Gongalves et al. (2021) afirmam haver duas
percecbes opostas: por um lado, aqueles que ao receberem a informagdo sobre salide do governo e suas
agéncias sentem-se satisfeitos por considerarem que esta é transmitida nos momentos certos e pela sua
fiabilidade; por outro lado, os individuos que se apresentam mais criticos e que consideram que a
comunicacdo feita pelo governo confundiu a populagdo e ndo revelou toda a verdade, mas que, ainda assim,
tendem a confiar no governo e na DGS.

Os autores (Gongalves et al., 2021) explicam que, comparando as fontes governamentais com as nao-
governamentais, os portugueses confiam mais no pessoal do campo da salde, particularmente, as
personalidades com prestigio na area da salde, como médicos, epidemiologistas ou o diretor da OMS.
Acrescentam ainda que estas fontes de informagdo sdo consideradas mais confiaveis do que os media ou
as autoridades governamentais, tanto a nivel nacional (governo e DGS) como local. Os resultados deste
estudo revelaram também que os inquiridos tém no geral pouca confianca nas redes sociais digitais, bem
como nos influenciadores digitais, enquanto fontes de informagao sobre a Covid-19.

Narain et al. (2021) complementam que as comunidades devem ser incentivadas a envolver-se e a
estabelecer como fonte de informacao primaria as autoridades dos seus paises de origem desde o inicio do
evento causador da crise em saude, neste caso da pandemia da Covid-19. Estes autores referem ainda que,
para combater a desinformacdo os comunicadores de informagdo sobre salde puUblica, tém de parecer
crediveis, ser de confianca e zelar pela transparéncia da informacdo, o que reforca a importancia das redes
sociais online, neste ambito.

Narain et al. (2021) sugerem que sejam, deste modo, os cientistas, médicos e investigadores da area da
saude os escolhidos para transmitir informacdo ao publico alargado através dos 6rgdos de comunicagdo
social, evitando, assim, que esta comunicacdo seja feita por personalidades politicas que muitas vezes sdo
percecionadas como leigas na matéria, e podendo a comunicacdo através das redes sociais online ser
integradas neste ambito. Os autores referidos concluem que a situacdo da pandemia da Covid-19 apresentou
um conjunto Unico de desafios para o setor da salde, nomeadamente, porque além de se focarem na
comunicacdo em saude sobre problemas relacionados com a pandemia e 0s seus riscos, as organizacoes de
saude tiveram de adotar estratégias para comunicar e proteger os segmentos da populagdo mais frageis,
como 0s seniores e as pessoas com doencas cronicas.

As respostas das populagdes aos riscos associados a uma pandemia, como a da Covid-19, variam consoante
aos diferentes picos do evento pandémico, assim como a sua percecdo sobre a informacdao que vao
recebendo ao longo do tempo nos diferentes canais de comunicacdo. Desse modo, a comunicacao de risco
em saude realizada durante uma pandemia deve clarificar as exigéncias inerentes a uma situacdo desta
natureza tendo como objetivo motivar os individuos a avaliar qual o nivel de esforgo, incerteza e perigo a
que estao expostos.

E nesta 6tica que Malecki et al. (2021) afirmam que as redes sociais podem ter um papel elementar no ato
de informar as audiéncias durante crises e emergéncias. Tendo em consideracdo estudos como Fischhoff
(2015), Sandman (1989), Covello etal. (1988), Sandman (1987) e Slovic (1987), as autoras explicam que,
mais do que nunca, as redes sociais tém influenciado os niveis de descontentamento e, por sua vez, também
a percecdo de risco que o publico tem. Sublinham que, neste contexto, as redes sociais permitem que tanto

especialistas como o publico em geral possam rapidamente disseminar informagao para um grande nimero
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de individuos — algo que na opinido das autoras pode torna-las uma mais-valia e simultaneamente uma
barreira para a criacdo e aplicacdo de estratégias de comunicacdo de risco em saude eficazes.
Relativamente ao caso portugués, de acordo com Gaspar et al. (2021), houve periodos em que o nivel de
percecao de risco sistémico refletiu a gravidade da situacdo epidemioldgica, embora noutros periodos tal
nao se tenha verificado com expressdes de incerteza e desconfianca perante a gravidade dos ndmeros
registados, ou pela elevada percecdo de risco quando a situacdo epidemioldgica ainda ndo era grave.

Os autores confirmam que o periodo pandémico em que houve uma menor percecdo do risco sistémico
ocorreu aquando da confirmacado dos primeiros casos de Covid-19 em Portugal e a confirmagdo do registo
de zero dbitos. Outro momento em que foi registada uma baixa percecado de risco foi no periodo de Natal
possivelmente associada a “sensagdo de seguranca” nos encontros de familia e as consequéncias do longo
periodo de esforco ou fadiga nos meses precedentes, limitador de capacidades para se ser vigilante. Por
fim, é referido que o momento em que se verificou um nivel de perce¢do de risco mais alto foi em janeiro
de 2021, quando Portugal enfrentou 0 momento mais intenso da situacdo epidemioldgica desde o arranque
da pandemia.

Esta ideia é ja reforcada por Martins (2013), quando o autor afirma que a dimensao de participagdo das
redes sociais pode constituir um importante meio de desenvolvimento de cidadania e acoes de solidariedade.
Algo que no contexto da pandemia foi fulcral para as audiéncias na medida em que milhares de individuos
partilharam as mesmas emog0es, medos e questdes, face ao problema que se vivia a escala global, através
das redes sociais.

Miranda etal. (2021, p. 701) referem que os pilares fundamentais da OMS para a construgao de uma relagao
de confianga entre uma entidade de saulde e a populagdo devem sustentar-se em elementos que assegurem
0 sucesso da comunicagao, e consequentemente, o cumprimento das medidas de prevengao: 1) comunicar
o risco eficazmente; 2) reconhecer a incerteza; 3) envolver as pessoas e as comunidades.

Sobre o comunicar o risco e a incerteza, as autoras afirmam ser «necessario que as populagdes conhecam
os riscos e os comportamentos que devem adotar para se protegerem e as suas familias, em contexto de
pandemia». Sublinham que a importancia da comunicacdo de risco encontra-se, precisamente, na permuta
de informacao, recomendagbes e opinides em tempo real entre especialistas, lideres de comunidade e
cidadados devendo «ser precedida por uma auscultacao das preocupacdes e necessidades dos cidadaos e
procurar manter sempre canais de didlogo abertos» (Miranda etal., 2021, p. 701). Alertam também para o
problema da infodemia na era da digitalizagdo que, embora nao seja um fendmeno recente e desconhecido,
dissemina-se em tempo real e cria incertezas que podem impedir os individuos de compreender e analisar
corretamente a informagdo que consomem.

Nesta oOtica, Espanha et al. (2016) explicam que a sociedade portuguesa, comparativamente a outras
realidades europeias, ocupa uma posicao intermédia no indice Geral de Literacia em Salde, com valores
ligeiramente mais baixos do que a média dos restantes paises. O nivel de literacia é ainda influenciado por
fatores como a idade e a escolaridade, sendo os mais jovens e os individuos com maior escolaridade aqueles
que apresentam maiores niveis de Literacia em Salde. Este indicador é também reforcado pela existéncia
de uma correlagdo positiva entre a literacia em saide e a utilizacdo das tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TIC). Os grupos mais vulneraveis (tendencialmente os seniores, individuos com 65+ anos)
sdo também aqueles que estdo mais afastados da utilizacdo das TIC e apresentam menores niveis de

literacia em satde.
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Tendo em conta o contexto descrito e, tal como ja foi referido, procedeu-se a andlise sobre a atividade de
comunicacdo no Facebook da Diregdo-Geral da Salude (DGS), tendo como objetivo determinar o impacto
desta rede social na veiculagdo de informagdo sobre a COVID-19 na populagdo de acordo com os principios

metodoldgicos descritos em seguida.

Métodos e Dados

O objetivo deste artigo é analisar a estratégia de comunicacdo da Direcao-Geral da Saude (DGS) no
Facebook, em contexto pandémico, e a resposta dos utilizadores da pagina oficial desta entidade na
plataforma. Assim, o estudo busca responder as seguintes questdes de partida: i) quais as caracteristicas
da atuagdo da DGS ao longo da pandemia, especialmente no momento de maior incerteza, e, ii) como o seu
publico interagiu com os contetdos veiculados na rede social?

O Facebook foi selecionado pelo cruzamento de trés razdes principais. Primeira, € a rede social, entre todas
as que a DGS marca presenga, a que reuniu a maior audiéncia ao longo da pandemia, de cerca de 830 mil
seguidores (8 vezes mais do que no Twitter, 11 vezes mais do que no Instagram e 55 vezes mais do que
no YouTube), revelando uma importancia significativa para a comunidade. Segunda, é a rede social com a
maior penetracdo nacional, chegando a trés quartos dos portugueses utilizadores de internet (OberCom,
2022). Terceira, é a plataforma de rede social que permite aceder aos seus dados oficiais de forma agregada,
viabilizando a generalizagdo dos resultados tanto para a atuacdo da pagina da DGS como para o
comportamento dos seus seguidores (Garmur et al., 2019).

A estratégia metodoldgica baseia-se numa ldgica quantitativa de producdo de conhecimento com grande
volume de dados via métodos digitais (Rogers, 2013) e analise de redes sociais (Recuero, 2017). Tal escopo
permite trabalhar com dados sociais que revelam o comportamento dos utilizadores de uma plataforma ao
invés das suas representacdes — um resultado esperado quando a abordagem depende da resposta de
inquiridos ao invés da observacdo direta dos seus comportamentos online (Bryman, 2004; Bordens e Abbott,
2014).

A extracdo dos dados foi realizada de maneira automatizada via Facebook Graph API, seguindo os
parametros da CrowdTangle — uma ferramenta desenvolvida pela empresa Meta — configurada nos modulos
Search e Intelligence (Garmur et al., 2019). A amostra abrange 1.199 posts publicos da DGS e mais de 3,5
milhdes de interagbes dos seus seguidores em dez meses — entre 2 de margo de 2020 (data em que Portugal
confirmou o primeiro caso de Covid-19) e 27 de dezembro de 2020 (o inicio do programa nacional de
vacinagdo). Assim, o recorte temporal privilegiou o periodo de maior incerteza social sobre a pandemia no
pais. Estratégias semelhantes, baseadas em dados oficiais da Meta, tém sido aplicadas em diversos paises
para caracterizar a relacdo entre o comportamento dos utilizadores do Facebook e a pandemia de Covid-19
(Al-Zaman, 2021; Guarino et al., 2021; Harper & Attwell, 2022; Pratama & Firmansyah, 2022; Soares &
Recuero, 2021). Porém, essa ainda € uma lacuna nos estudos da comunicacdo de risco em salide no contexto
portugués.

Os dados extraidos com o CrowdTangle sdo bastante diversos, como as publicagdes da DGS, a data da sua
veiculagdo, o enderego URL das mensagens, o nimero e o tipo das reagoes dos utilizadores da pagina oficial.
Esses metadados permitiram estabelecer as categorias de andlise: nimero de posts, tipo de mensagens

(imagens, videos, status, links, etc.), variagdo dos seguidores na pagina, tipo de reagbes (gostos,
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comentarios, partilhas, etc.) e taxa geral de engagement. Com o auxilio de um algoritmo desenvolvido em
Visual Basic, esses dados foram filtrados para classificar a distribuicdo temporal da amostra por periodos do
dia e as pautas do tratamento informativo. Ja o nimero de palavras, a frequéncia dos termos e a densidade
vocabular das publicacdes foram calculados com auxilio da Voyant-Tools (Alhudithi, 2021).

Dadas as caracteristicas deste estudo empirico, guiado pela légica do Big Data (boyd & Crawford, 2012),
questdes éticas foram consideradas. Os dados da pagina oficial da DGS foram extraidos globalmente de
forma agregada, sendo impossivel associar os utilizadores aos seus comportamentos online (gostos,
partilhas, comentarios, etc.). Por outro lado, o CrowdT7angle ndo permite o acesso a dados pessoais dos
utilizadores do Facebook. Assim, cumpriu-se o Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD), em
vigor nos paises da Unido Europeia desde 2018.

Apresentacao dos Resultados

A Direcdo-Geral da Salde (DGS) realizou 1.199 publicacGes publicas na sua pagina oficial do Facebook entre
os dias 2 de margo de 2020 — data em que Portugal confirmou o primeiro caso de Covid-19 em territorio
nacional — e 27 de dezembro de 2020 - inicio do programa de vacinacdo, com a aplicagdo de doses da
vacina Pfizer em grupos especificos. A distribuicdo temporal da amostra é equilibrada, com uma média de
120 publicagdes por més. Abril registou o maior nimero de publicagBes (161; 13,4%), enquanto agosto,
tradicionalmente marcado pelas férias de verao, a menor frequéncia de publicacbes (96; 8,0%).

Uma maior discrepancia na distribuicdo da amostra pode ser notada para os periodos do dia. A parte da
tarde, entre o meio-dia e as 17h59, acumulou 46,8% de todas as publicacdes (n = 561). J& os periodos da
manha (27,2%) e da noite (26,0%) apresentam maior equilibrio, denotando tanto o ritmo como o momento
de preferéncia da DGS para divulgar informagGes. Essas publicacdes sdo diversas, mas uma categoria

concentra o maior nimero de ocorréncias, como revela a Tabela 1.

Contetido n= %
Foto 966 80,6
Live completa 79 6,6
YouTube 57 4,8
Video nativo 50 4,2
Link 42 3,5
Status 5 0,4
Total 1.199 100,0

Tabela 1 — Publicacdes da DGS no Facebook (n = 1.199). Fonte: CrowdTangle

A imagem estatica representa 80,6% (n = 966) de todas as publicacdes da DGS no Facebook para o periodo
em analise. Dessas publicagles, pelo menos 29,8% (n = 288) trazem o quadro do Relatdrio de Situacéo
Epidemiologica, com o total dos casos confirmados, recuperados e 6bitos provocados pela Covid-19 no pais.
Geralmente, essa imagem é acompanhada por um texto — que teve poucas alteracdes ao longo dos dez

meses do estudo — e diz: “ja se encontra disponivel o Relatério de situacao de hoje, 15 de abril, que pode
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ser consultado integralmente em https://covid19.min-saude.pt/relatorio-de-situacao/ #SNS #DGS
#UmConselhodaDGS #Sejaumagentedesaldepublica #estamoson”. [DGS, 15/04/2020]

A Tabela 1 também revela a importancia da imagem em movimento na comunicacdo de risco em salde,
sobretudo com a partilha de contetido em direto. Embora representem sé a metade da imagem estatica,
videos em diferentes formatos equivalem a 15,6% (n = 186) da amostra — live completa, YouTube e video
nativo, respetivamente. Com menor impacto estdo a partilha de links — quase sempre institucionais —, com
3,5% (n = 42), e a mudanca de status da pagina oficial, com apenas 0,4% do total (n = 5).

Essa combinacao de publicacdes — fotos, videos, links, status, etc., ao longo do tempo, cria uma narrativa
sobre um determinado acontecimento. A Figura 1 apresenta a nuvem com as cem palavras e expressoes
mais frequentes no Facebook da DGS. O objetivo € mapear o discurso da autoridade portuguesa da salde

logo no inicio do contexto pandémico — um dos momentos histéricos contemporaneos de maior incerteza.

Figura 1 — Nuvem com as palavras e expressoes mais frequentes (n = 100). Fonte: CrowdTangle
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As publicagGes da DGS mobilizaram 46.650 formas Unicas de palavras, com uma média de 22 vocéabulos por
frase. A densidade vocabular é baixa (0.089). O mesmo termo ou a mesma expressao é repetida diversas
vezes, diminuindo a diversidade linguistica das publicacdes. Tal afirmagdo é evidenciada pela nuvem de
palavras: os dez termos mais frequentes repetem-se mais de 300 vezes cada um em apenas 1.199
publicaces. Ou seja, estao em pelo menos um quarto dos casos. Assim, esse discurso € institucional, sem
termos técnicos e com palavras do quotidiano, direcionado ao grande publico.
A estrutura discursiva também pode sugerir os padrdes, as tendéncias e as pautas do tratamento
informativo, como, por exemplo, a indugdo de um comportamento ou a énfase num tipo de explicagdo dos
eventos. Cerca de 84,4% (n = 1.012) das publicagdes da DGS no Facebook abordaram diretamente a
pandemia. Embora existam narrativas secundarias (ver a frente), o discurso da DGS no periodo de analise
pode ser organizado em dois eixos tematicos:
- A divulgagao de informagdes sobre os cuidados ou a prevencao contra a Covid-19. Nesse modelo
estdo palavras como cuide (861), mascara (152), méos (123), distanciamento (80), etigueta (66),
isolamento (61), recomendagdes (60), etc. Geralmente, essas publicacdes sao acompanhadas por
hashtags que estdo entre as expressdes mais frequentes da nuvem. Um caso caracteristico é:
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“Alguns gestos simples fazem a diferenca na protecdo contra a COVID19. Cuide de si. Cuide de
todos. #DGS #UmconselhodaDGS #COVID19 #SejaUmAgenteDaSaudePublica #estamoson”
[DGS, 26/03/2020].

- A atualizagdo publica do cenario pandémico nacional. Nesse modelo encontram-se palavras como
situagdo (299), relatdrio (291), integralmente (274), consultado (272), imprensa (75), disponivel
(307), encontra (288). Embora também tenha hashtags, a caracteristica dessa abordagem é a
partilha de informagGes das plataformas institucionais — 480 publicacdes, por exemplo, tém links
para videos, documentos e outras redes sociais. Uma publicacao caracteristica é: “Conferéncia de
imprensa COVID-19 | Acompanhe em direto #DGS #Salude #SNS” [DGS, 13/04/2020]. Essa

publicacdo remete a uma transmissao com autoridades nacionais da salde realizada pela DGS.

A atualizacdo frequente da pagina oficial do Facebook pode ter impulsionado o aumento da audiéncia nesses
meses iniciais de pandemia. A DGS registou 497,0% de crescimento, indo de 110.972 seguidores em margo
para 662.699 em dezembro. Dessa forma, a pagina oficial transformou-se tanto num Aub de informagdes
como num local virtual de encontro da comunidade. Mas se esse dado indica a pertinéncia das mensagens
online e o sentido de pertenca num periodo de crise, também ha momentos mais importantes que outros

pela otica do utilizador, como mostra a Figura 2.

Figura 2 — Ganho de seguidores na pagina oficial da DGS por semana (n =). Fonte: CrowdTangle

A semana de 8 a 14 de margo registou 0 maior aumento de seguidores na pagina oficial da DGS: 43.772. A
explicagdo provavel é o agravamento da crise e as respostas das instituicoes responsaveis. Nesse periodo,
por exemplo, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) classificou o surto como pandemia, tendo a Europa
como epicentro dos casos. Em Portugal, essa também é a primeira semana de agravamento da pandemia,
com o cancelamento de voos, a suspensdo das aulas presenciais, 0 adiamento de competicdes desportivas,
o encerramento de diversos estabelecimentos comerciais e o condicionamento de visitas aos hospitais e
lares de idosos.
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Embora o crescimento da pagina oficial seja constante a partir de marco, e a DGS nunca tenha perdido
seguidores nas 43 semanas deste estudo, o ganho médio desceu ao longo do tempo. Conforme os dias
passavam, instituiu-se uma “nova normalidade”. Assim, o segundo maior aumento foi registado apenas na
semana de 8 a 14 de novembro pela DGS: 17.923. A explicagdo provavel é a reacao aos eventos em curso.
No periodo, por exemplo, Portugal teve um maximo didrio de casos, com a implementacao do recolher
obrigatdrio e o encerramento do comércio. Os eventos no terreno também moldariam o comportamento na
rede social, com destaque para o impacto emocional dos acontecimentos.

A pagina oficial da DGS teve mais de 3,5 milhGes de interacbes nos dez meses deste estudo. O
comportamento mais frequente dos utilizadores é deixar um gosto na publicacdo (53,8%), seguido ao longe
pelas partilhas (25,0%) e pelos comentarios (9,1%). Como ja era de antever, pela singularidade do evento
analisado, as reagbes emocionais também sdo mobilizadas pelos utilizadores. Sad - tristeza (6,2%), Care—
cuidado (2,4%) e Love — amor (2,0%) refletem o estado de espirito do pais, o medo do desconhecido e o
impacto das altas taxas de mortalidade na consciéncia coletiva.

J4 o indice total de engagement, gerado pelas reagGes (gostos, partilhas, comentérios, etc.) dos seguidores
aos conteldos, teve certa estabilidade ao longo do tempo. Geralmente, a taxa € calculada por uma férmula
padrao do Facebook, ao dividir o nimero de reagles pelos seguidores num dado periodo. Conforme o
numero de seguidores altera para mais ou menos, o indice tende a mudar. Na maior parte dos dias, como
a Figura 3 revela, o engagement esteve abaixo dos 3,0%. Ou seja, s6 aquele montante dos seguidores se
envolveu de alguma maneira com as publicacdes na pagina da DGS. Esse fendomeno é moldado por muitos
fatores, como os algoritmos da plataforma (para quantos seguidores a publicacdo é mostrada) ou a
estratégia de comunicacdo das instituicbes (quando sdo feitas as publicacdes ou se a publicacdo é
patrocinada).

Figura 3 — Engagement da DGS no Facebook por dia (%). Fonte: CrowdTangle

O engagement da DGS ndo parece ter acompanhado o crescimento da pagina na rede social. Nesses
primeiros meses de pandemia em Portugal, apenas em trés momentos o envolvimento dos seguidores
superou a marca dos 4,0%. Os dados mostram que a subida foi impulsionada por contetidos isolados, muitas
vezes conectados a identidade nacional, e que impactaram a taxa diaria de engagement:
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- No primeiro pico, fixado no dia 25 de abril de 2020 — data comemorativa da Revolugdo dos Cravos
—, a alta foi impulsionada com a partilha de um video amador do YouTube. Intitulado Hospital S.
José ecoa Gréndola Vila Morena, a publicagdo mostra funcionarios dos Servigos de Urgéncia da
instituicdo a cantar a musica simbolo da revolucdo. Esta mensagem ajudou a envolver 4,1% dos
seguidores, com destaque para os seus 29.069 gostos.

- Ja o segundo pico, no dia 9 de novembro de 2020, foi estimulado por um video institucional
chamado COVID-19 | Norma 4/2020. Esta publicacdo apresenta a atualizagdo do periodo de
isolamento profilatico dos doentes segundo a gravidade dos sintomas. A publicacdo ajudou a
mobilizar 4,3% dos seguidores da DGS, com énfase para as suas 21.331 partilhas — pela ética do
utilizador, essa informagdo precisava ser difundida e chegar a um publico amplo via news feed.

- No terceiro e Ultimo pico, observado no dia 16 de novembro, a alta foi impulsionada por uma
imagem institucional. Nela, a DGS agradece aos portugueses pelos comportamentos de prevengao,
como a utilizacdo de mascara ou a etiqueta respiratoria. O texto diz: “Obrigada pelo seu esforco
no cumprimento das medidas de protecdo da COVID-19 (...)". A mensagem contribuiu para
envolver 5,4% dos seguidores, com destaque para os seus 37.628 gostos, num apelo a ideia de

que os portugueses sao bons cumpridores das normas.

Discussao e Conclusoes

A conjuntura de crise, ao nivel da salde publica resultante da pandemia da Covid-19, apresentou a
sociedade portuguesa, bem como a escala global, um conjunto de novos desafios que levaram os sistemas
de salde a ter de responder rapida e prontamente as duvidas, medos e questdes das populagdes
relativamente a progressdo da doenca causada pelo coronavirus.

Devido ao aumento do niumero de casos confirmados e a entrada em vigor do processo de confinamento,
as autoridades de salde passaram a utilizar as plataformas de redes sociais como um dos seus principais
meios de comunicacdo. Esta ideia foi reforcada pelo presente estudo, uma vez que a Diregdo-Geral da Salde
(DGS) registou uma elevada atividade, com cerca de 1.199 publicagdes publicas na sua pagina oficial de
Facebook, entre os dias 2 de margo de 2020 (data em que Portugal confirmou o primeiro caso de Covid-19
em territdrio nacional) e 27 de dezembro de 2020 (inicio do programa de vacinacdo, com a aplicagdo de
doses da Pfizer em grupos especificos). Em concordancia, Cheng & Espanha (2021) explicam que & através
destas que as audiéncias cada vez mais obtém, geram e trocam informagdo sobre salde e, particularmente,
sobre a Covid-19.

No caso da Diregao-Geral da Saude (DGS), embora tenha assumido um elevado nivel de mediatismo a nivel
da comunicacdo social tradicional (televisdo, radio), através das conferéncias de imprensa diarias
transmitidas em direto, o presente estudo concluiu que a entidade apostou fortemente em comunicar
através das redes sociais, especialmente a sua pagina no Facebook.

O periodo do dia em que as publicacdes sdo colocadas online também parece influenciar o envolvimento
dos seguidores na pagina da DGS. Os resultados revelam que mais da metade das interagcdes acontece a
tarde (50,4%), das 12h00 as 17h59. J4 os periodos da manha (6h00 as 11h59) e da noite (18h00 as 23h59)
tém dados semelhantes, mobilizando cerca de um quarto das interagGes. A média das reacOes confirma a
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preferéncia desses seguidores pelos horarios vespertinos (n = 3.191), e a amostra ndo parece ter outliers
que condicionem tal resultado. Das trés publicagGes com mais de 45 mil interagGes, por exemplo, duas
foram feitas pela manha e tém pelo menos o mesmo indice de reagdes do que o conteldo do periodo da
tarde.

Com alguma cautela, estes dados podem indicar o momento ideal para divulgar informagdes sobre saude
publica em Portugal, sobretudo em contextos de crise. Utilizadores da plataforma tenderam a envolver-se
mais com a pagina oficial num intervalo especifico do dia que em outro. Entretanto, é preciso avaliar o
contexto de cada mensagem e o seu impacto individual. A Figura 4 apresenta a publicacdo com menos e

com mais interagdo da amostra (n = 1.199).

Figura 4 - Publicagbes com mais (a esqg.) e com menos (a dir.) interacdes. Fonte: CrowdTangle
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A publicacdo da DGS com menos interagoes foi realizada as 17h21 de 2 de margo de 2020. Entretanto, a
mensagem nao tem relacdo direta com a pandemia — o que acontece com cerca de 15,6% (n = 187) das
publicacdes do periodo analisado. A publicacdo destaca o Dia Mundial das Doencas Raras e 0 acesso aos
medicamentos no pais, ilustrado com um grafico. Na data, Portugal confirmou o seu primeiro caso de Covid-
19 e a pandemia ja ganhava espaco nos media tradicionais e nas redes sociais. Uma narrativa secundaria
sobre doengas raras ndo captou a atengdo da audiéncia. O conteldo recebeu sé 35 interacdes, e o seu
desempenho é 45,8% menor ao de mensagens anteriores.

A publicagdo da DGS com mais interagGes foi realizada as 11h40 de 27 de dezembro de 2020. A publicagdo
estd associada ao arranque do programa nacional de vacinagao contra a Covid-19, com o primeiro utente
imunizado. Acompanhado por duas fotos do momento, o texto frisa: “Hoje € um dia de unido e de
esperangal”. Assim, a informagdo termina uma etapa de grande incerteza social. O conteldo recebeu 55.763
interacGes, inclusive com frequéncia significativa de reagdes emocionais, como Love (4.772) e Care (2.987).

O seu desempenho é 150,3% superior ao de mensagens anteriores da pagina no Facebook.
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O confronto entre as publicacdes com menos e com mais interacdes revela o impacto do contexto nos
publicos. E preciso que os utilizadores de uma pagina, neste caso a da DGS, reconheca a importancia do
contelldo para a sua comunidade. No primeiro caso, a informagdo sobre doengas raras parece
descontextualizada diante da confirmacao da presenca da Covid-19 no pais — uma noticia do momento, a
movimentar os media tradicionais e as redes. No entanto, ndo é apenas o horario da mensagem ou o
algoritmo da plataforma que mudara significativamente a taxa de engagement. O conteldo e a forma como
€ expresso tém uma elevada influéncia nos publicos. Este argumento é reforgado pelo exemplo da segunda
publicacdo, com o inicio da vacinacao no pais e que introduziu algum alento no tecido social. Logo, a
comunidade da DGS recebeu a informagcao com entusiasmo, fazendo dessa mensagem a mais comentada
da amostra nos dez meses desta analise.

Mediante os resultados obtidos, recomenda-se uma maior aposta, por parte das entidades politicas e seus
parceiros, na criacao de politicas publicas que visem a promocao da literacia em salde a nivel da sociedade
civil. Algo que no contexto de futuros eventos pandémicos, podera fazer a diferenca, uma vez que as
populagdes estardo mais bem preparadas para agir.

Tendo em consideracdo os aspetos em cima apresentados, o presente estudo concluiu também que:

A atualizacao frequente da pagina oficial do Facebook pode ter motivado um aumento da audiéncia
nos meses iniciais de pandemia. A DGS registou um crescimento na ordem de 497,0%, passando
de 110.972 seguidores em margo para 662.699 em dezembro de 2020.

— A semana de 8 a 14 de margo foi aquela em que se registou o maior aumento de seguidores na
pagina da DGS: 43.772. A explicacdo provavel é o agravamento da crise e as respostas das

instituicOes responsaveis.

— Embora existam narrativas secundarias, o discurso da DGS no periodo de andlise pode ser
organizado em dois eixos tematicos: 1) A divulgacao de informacOes sobre os cuidados ou a

prevencado contra a Covid-19; 2) A atualizacdo do cenario pandémico nacional.

- \Verificou-se que a distribuicdo temporal da amostra é equilibrada, com uma média de 120
publicagdes por més, sendo que abril foi 0 més em que se registou o maior nimero de publicacdes
(161 | 13,4%), enquanto agosto, tradicionalmente marcado pelas férias de Verdo, o més com a

menor frequéncia de publicacdes (96 | 8,0%).

- As mensagens da DGS foram, por norma, curtas em volume de texto, com informagao sintetizada
e centrada nos temas na ordem do dia. O tom destas mensagens nao é informal, mas verificou-se
um certo cuidado na forma como era dirigido as audiéncias pela acessibilidade da linguagem

apresentada e por ndo apresentar um discurso técnico.

— A parte da tarde, entre o0 meio-dia e as 17h59, acumulou 46,8% de todas as publicagdes (n = 561).
Ja os periodos da manha (27,2%) e da noite (26,0%) apresentam maior equilibrio, denotando

tanto o ritmo como o momento de preferéncia da DGS para divulgar informacoes.
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— A publicacdo da DGS com maior impacto contabilizou 55.763 interacdes (27/12/2020). A
publicacdo diz respeito ao arranque do processo de vacinagdo e simboliza um renascer da

esperanca relativamente a crise pandémica que se vivia até ao momento.

Os resultados obtidos neste estudo suscitaram também questdes que serdo tidas em conta no trabalho em
curso e futuro, como por exemplo, analisar as paginas de redes sociais de outras entidades de salde (Servico
Nacional de Salde 24, Infarmed, Servigos Partilhados do Ministério da Saude) no sentido de compreender
se durante o mesmo periodo obtiveram resultados semelhantes a DGS e cruzar dados de atividade em
outras redes sociais (Twitter, Instagram, YouTube, entre outras) de modo a caracterizar as diferentes

narrativas.
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