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ReEsumo

Sabe-se que o crescimento dos utilizadores das redes sociais obrigou muitas institui¢des
a considerar a relevancia deste canal de comunicagdo. Nada se sabe, contudo, sobre a utilizagio
das redes sociais pelos ACeS — Agrupamentos de Centros de Salide, servigos publicos integrados
no Servico Nacional de Saude (SNS), que tém por missdo a prestagdo de cuidados de saude
primdrios, a promocg3o da satde e prevengdo da doenca e a ligacdo a outros servigos para a con-
tinuidade dos cuidados. No ato da sua criagdo, em 2008, o governo reconheceu que os cuidados
de satde primdrios s3o o pilar central do sistema de saude. Defende-se, neste estudo, que a
comunicagdo deve estar orientada para o cumprimento da missdo das institui¢des. Deste modo,
pretende-se perceber de que forma a comunicagio desenvolvida por estas institui¢des do SNS,
particularmente a que recorre as redes sociais, estd a contribuir para o cumprimento das suas
missdes organizacionais. Os objetivos deste estudo foram identificar os ACeS que estdo presen-
tes no Facebook e analisar a comunicacdo que ai tem sido desenvolvida. O corpus de andlise foi
constituido pelo universo de todos os ACeS existentes em Portugal. As fontes dos nossos dados
foram todas as publicagdes publicas nas paginas de Facebook dos ACeS em 2018. Para a andlise
sistematica dos dados (andlise das mensagens manifestas), utilizou-se o método de andlise de
contetido tanto com cariz quantitativo como qualitativo.
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THE COMMUNICATION ROLE: THE USE OF SOCIAL
NETWORKING SITES IN PRIMARY HEALTH CARE

ABSTRACT

It is well known that the growth of users on social networking sites has forced many in-
stitutions to consider the relevance of this communication channel. However, nothing is known
about the use of social networking sites by the ACeS — Agrupamentos de Centros de Satde, pub-
lic services integrated in the Portuguese health service (Servigo Nacional de Satide [SNS]), whose
mission is to provide primary health care, the health’s promotion and disease’s prevention as
well as the connection to other services for the continuity of healthcare. At the time of its creation,
in 2008, the government recognized that primary health care is the central pillar of the health
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system. It is argued in this study that communication should be oriented towards fulfilling the
mission of the institutions. In this way, it is intended to understand how the communication pro-
cess by these SNS institutions, particularly those that use social networking sites, is contributing
to the fulfilment of their organisational missions. The objectives of this study were to identify the
ACeS that are present on Facebook and to analyze the communication that has been developed
there. The corpus of analysis consisted of the universe of all the ACeS existing in Portugal. The
sources of our data were all public publications on the ACeS Facebook pages in 2018. For the
systematic analysis of the data (analysis of the manifest messages), it was used the method of
content analysis both with a quantitative and qualitative nature.

KEyworbps
communication; public relations; health promotion; primary health care; agrupamentos de centros de satide

INTRODUCAO

O desenvolvimento da internet' e o crescimento acelerado das redes sociais? per-
mitiu o aparecimento de diferentes plataformas de comunicacdo. Atualmente, as orga-
nizagdes comunicam regularmente com os seus publicos, utilizando a internet, através
da comunicagdo um para um (email), um para muitos (website) e muitos para muitos
(redes sociais) (Avidar, 2017).

Para os profissionais de relagcdes publicas (RP) esta nova fase da comunicagao
deverd ser encarada como uma oportunidade, dado que a conjuntura é mais favoravel
a interagdo e desenvolvimento das relagdes (Solis & Breakenridge, 2009). Assim, se a
internet se baseia na troca de informagdes (Phillips & Young, 2009), aos profissionais
de RP pedem-se-lhes que para além de informar sejam capazes de construir relagdes.

Mesmo assim, a fungdo de RP continua a ser a mesma, a de procurar o cumpri-
mento da missdo e dos objetivos da organizagio, como Jane Wilson (2012) argumenta,
a pratica de relagdes publicas deve acompanhar a mudanca e a evolu¢do dos meios
utilizados para comunicar.

Uma vez que a tendéncia serd o aumento dos utilizadores na internet (em Portugal
a taxa de crescimento ronda os 3,7%?3), e que o recurso as redes sociais4, e mais especifi-
camente ao Facebook’, acompanha essa evolug@o, nao se pode omitir o potencial destes
novos canais de comunicagdo para a promoc¢ao da saude e prevencao da doenga (Eng,
Maxfield, Patrick, Deering, Ratzan & Gustafson, 1998).

' Segundo os dados da Internet World Stats, cerca de 4.346.561.853 pessoas em todo o mundo acedem a internet, o que
equivale a 56,1% da populagdo mundial (informaco relativa a 2019 retirada de https://www.internetworldstats.com).

2 Para uma definicdo de vérios termos relacionados com as redes sociais ver Phillips e Young (2009, pp. 10-22).

3 Dados relativos ao periodo de janeiro de 2018 a janeiro de 2019 (We Are Social & Hootsuite, 2019). No perfodo de janei-
ro de 2017 a janeiro de 2018 a taxa de crescimento de utilizadores na internet, em Portugal, foi de 7% (We Are Social &
Hootsuite, 2018).

4+ Em Portugal, 65% da populacdo estd ativamente nas redes sociais, onde despende cerca de 2hogm diariamente (We Are
Social & Hootsuite, 2019).

5 De acordo com o relatério Digital 2019 da Hootsuite (We Are Social & Hootsuite, 2019), 90% dos utilizadores na internet,
em Portugal, estdo no Facebook, sendo a rede social com maior nimero de utilizadores.
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Existem, assim, com estes novos meios, mais oportunidades para comunicar sau-
de (Moorhead, Hazlett, Harrison, Carroll, Irwin & Hoving, 2013) e para influenciar posi-
tivamente o comportamento das pessoas, a uma escala maior (Austin, 2012).

Com este estudo pretende-se compreender a utilizagao do Facebook pelos Agrupa-
mentos de Centros de Sauide no processo de comunicar com os seus publicos e refletir
sobre o contributo deste canal para o cumprimento das suas missdes organizacionais
(Bryson, 2016, p. 247), ou seja, para a promocao da saude e prevengao da doenca.

RELACOES PUBLICAS E A COMUNICACAO PARA A SAUDE

O conceito de saude pode ser descrito como “um estado de completo bem-estar
fisico, mental e social e ndo apenas a auséncia de doenca ou enfermidade” (Organizagao
Mundial da Saude, 1998, p. 1).

Em Portugal, o governo assegura o direito a prote¢ao da saude através do Servico
Nacional de Satde (SNS), desde 1979. O SNS integra todos os cuidados de sauide desde
a promocao e vigilancia a prevencdo da doenga, diagndstico, tratamento e reabilitagao
médica e social (Decreto-Lei n.° 56/1979).

O governo reconhece ainda que os cuidados de satude primarios®s3o o pilar cen-
tral do sistema de satde e por forma a incrementar o acesso dos cidaddos a prestacao
de cuidados de satide criou, em 2008, os Agrupamentos de Centros de Saude (ACeS),
servigos publicos com autonomia administrativa, constituidos por vdrias unidades fun-
cionais, em diferentes areas geograficas (Decreto-Lei n.° 28/2008).

Dentro do SNS cabe aos ACeS, como parte das suas missdes organizacionais, o
desenvolvimento de atividades de promoc¢3o da saude’ e prevencio da doenca®, assim
como a prestacdo de cuidados de saude primdrios e ligacdo a outros servigos para a
continuidade dos cuidados (Decreto-Lei n. ©28/2008).

Defende-se, no presente artigo, que os Agrupamentos de Centros de Saude devem
recorrer a comunicagao para cumprir a sua missao, ou seja, para promover a saude e a
prevencao da doenca.

Argumenta-se também que o recurso a comunicacgio deve ser uma responsabili-
dade de um profissional de rela¢des publicas (RP). Considera-se, portanto, o recurso a
comunicagdo na sua visao estratégica, encarando esta como uma func¢do que contribui
para o alcance dos objetivos e para o cumprimento da missdo organizacional (Eiro-
-Gomes & Nunes, 2013), e especialmente, o seu contributo para a mudanca.

¢ Para a Organizagdo Mundial da Sadde (1998), os cuidados de satide primarios podem ser definidos como “cuidados de
saude essenciais tornados acessiveis a um custo que um pafs e a comunidade podem pagar, com métodos que sao préti-
cos, cientificamente sélidos e socialmente aceitaveis” (p. 3).

7 Entende-se por promogdo da sautde o processo que visa aumentar a capacidade das pessoas no sentido de conseguirem
controlar a sua satde, por forma a melhora-la. Este processo vai além do foco no comportamento individual passando
para uma ampla gama de intervengdes sociais, econdmicas e ambientais, tal como descreve a Organizagdo Mundial da
Saude (1998).

& A prevencdo da doenca é considerada uma agdo dirigida a individuos e popula¢des com fatores de risco identificaveis,
frequentemente associados a diferentes comportamentos de risco (Organizagao Mundial da Satde, 1998).
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Desta forma, educar os seus publicos, conduzindo-os para o curso da mudanca
pode ser um dos objetivos do rela¢des publicas (Lesley, 1997). Tal como Nunes (2011)
expressou, “é cada vez mais importante para os RP que o seu enfoque seja colocado ver-
dadeiramente nos publicos, encontrando formas eficazes de lhes conferir empowerment
e autonomia para que sejam eles préprios, autores da mudanga” (p. 53).

E é partindo deste conceito que se chega a nogdo de comunicacgio para a saude,
que devido a sua abordagem multifacetada e multidisciplinar (Schiavo, 2007) pode con-
tribuir para a promocao da saude e preven¢do da doenga, ao influenciar a uma mudanca
de comportamentos e atitudes, tanto ao nivel individual como ao nivel comunitério.

Assim, a comunicagdo para a satude é muito mais do que a transmiss3o de infor-
magdo, como descrito pelo Jonh Hopkins Center For Communication Programs, é uma
contribui¢do para a mudanga, é um campo em movimento (Piotrow, Rimon, Payne Mer-
ritt & Saffitz, 2003).

Um dos canais de comunicagdo para a saude privilegiado para a disseminacao de
informacao dirigida a populagao é a internet/redes sociais (Berry, 2007) e o seu recurso,
pelos doentes, por motivos relacionados com satide estd a crescer (Smailhodzic, Hooi-
jsma, Boonstra & Langley, 2016; Van De Belt, Berben, Samson, Engelen & Schoonhoven,
2012). Tal como Asano (2017) descreveu, atualmente uma pessoa passa mais tempo
nas redes sociais do que a comer, beber ou socializar.

Com as redes sociais, as pessoas deixam de ser leitoras passivas para terem um
papel no processo de disseminacdo de informacdo (Breakenridge, 2008), para partilha-
rem ideias, conteudos, pensamentos e estabelecerem relagdes. Neste meio, qualquer
pessoa pode criar, descarregar ou partilhar contetido (Siapera, 2018), quer seja em texto,
som, video ou imagem (Scott, 2009).

Os principais beneficios da utiliza¢do das redes sociais foram identificados numa
pesquisa mais abrangente que analisou 98 estudos publicados entre 2002 e 2012: (1)
interacdes crescentes com os outros; (2) mais informagdes disponiveis, partilhadas e
adaptadas; (3) aumento da acessibilidade e alargamento do acesso a informagdo em
saude; (4) apoio social/emocional; (5) vigilancia da satde publica; e (6) possibilidade
de influenciar a politica de satide (Moorhead et al., 2013).

As redes sociais sao também uma oportunidade para as organizacdes fomenta-
rem a comunicacao dialdgica e construir relacionamentos com seus principais publicos
(Cho & Schweickart, 2015). Para Joel Postman (2009) existem seis atributos que tornam
as redes sociais uma ferramenta poderosa para as organizagdes comunicarem: “auten-
ticidade, transparéncia, imediatismo, participagado, conetividade, responsabilidade” (p.
8). Permitem ainda uma comunicagao “acessivel, rapida e direta” (Mundy, 2017, p. 255)
entre uma organizagao e os seus publicos.

Breakenridge (2008) salienta que hd uma expansao do niimero de canais de comuni-
cagdo (um para um, um para muitos, e agora muitos para muitos) e que, com as redes so-
ciais, as relagdes publicas devem focar-se, agora mais do que nunca, nas pessoas (p. 79).

Grunig (2009) argumenta que as redes sociais desempenham um papel crucial
nas praticas dos relagdes publicas, como alcancar publicos globais, implementar comu-
nicagao simétrica bidirecional e construir relacionamentos com outros.
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De facto, a utilizagdo das redes sociais, e especificamente do Facebook®, pelas
pessoas e pelas organiza¢des estd a aumentar.

O Facebook é uma das plataformas de comunica¢do mais populares. Estima-se
que tem cerca de 1,52 mil milhdes de utilizadores ativos diariamente, o que representa
um crescimento de 9% por ano". O seu potencial na comunicagdo para a saude tem
sido reconhecido por diversos estudos académicos (Burton, Henderson, Hill, Graham
& Nadarynski, 2019; Gold et al., 2011; Woolley & Peterson, 2012).

Enrico Coiera (2003) argumenta que o Facebook tem o potencial de mudar nao
apenas a maneira como os cuidados de satde s3o prestados, mas também a forma
como s3o tratadas algumas doencas.

DESENHO DA INVESTIGACAO
PROCEDIMENTOS PARA A RECOLHA E ANALISE DOS DADOS

Este trabalho assenta no paradigma de investigacdo pragmatista. Esta visao do
mundo tem como carateristicas a preocupac¢do com a aplica¢do dos resultados da pes-
quisa e a liberdade de escolha, por parte dos investigadores, sobre os procedimentos de
investigacdo (qualitativos ou quantitativos) que melhor se adaptam aos seus objetivos.

Considera-se um estudo de cariz exploratério, dado n3o existirem, até ao momen-
to, pesquisas sobre este tema; e descritivo'?, na medida em que se pretende analisar e
caraterizar a comunicagao desenvolvida pelos Agrupamentos de Centros de Satde, no
ano de 2018, nas suas paginas de Facebook.

A populagio alvo deste estudo foi, assim, constituida pelo universo de todos os
ACeS existentes em Portugal, de acordo com as indica¢des presentes no website do
Ministério da Saude (totalizando 55 ACeS)", com publicagdes visiveis na sua pagina de
Facebook (ativa a data do estudo), no periodo de janeiro a dezembro de 2018.

Na recolha de dados, para mapear os ACeS presentes no Facebook foi realizada
uma pesquisa inicial, no motor de busca desta rede social, dos termos “ACeS”, “Agru-
pamentos de Centros de Saude” e nome completo do ACeS, por forma a identificar as
respetivas paginas. Esta pesquisa foi realizada no més de fevereiro de 2019, por duas
contas de Facebook distintas em dois browsers diferentes, uma vez que a caixa de pesqui-
sa do Facebook adapta o que se encontra consoante as pesquisas anteriores.

9 O Facebook pode ser definido como um servico de redes sociais ou um micro website que permite que as pessoas par-
tilhem contetido interativo entre uma rede de amigos (Phillips & Young, 2009, p. 26). Fundado em 2004, o Facebook tem
como missdo dar as pessoas o poder de construir uma comunidade e aproximar o mundo. As pessoas usam o Facebook
para manter contato com os amigos e com os familiares, para descobrir o que esta a acontecer no mundo e para compar-
tilhar e expressar o que é importante para elas (retirado de https://newsroom.fb.com/company-info/).

'° De acordo com o Facebook foram criadas 16 milhdes de paginas de empresas em maio de 2013, 0 que representa um
aumento de 100% em relagdo aos oito milhdes em junho de 2012 (retirado de https://newsroom.fb.com/company-info/).

" Retirado de https://newsroom.fb.com/company-info/

2 Os estudos descritivos visam “denominar, classificar, descrever uma populagdo ou conceptualizar uma situaggo” (Fortin,
2003, p. 138).

13 Retirado de https://www.sns.gov.pt/institucional /entidades-de-saude/
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Um total de 17 referéncias foram encontradas no Facebook, oito foram incluidas
no estudo (Tabela 1) e nove foram excluidas (Tabela 2). Dois ACeS apresentam um perfil
pessoal e, portanto, esses perfis foram excluidos do estudo, devido a politica do Face-
book de proibir o uso de perfis pessoais por organiza¢des+. Quatro ACeS apresentam
paginas sem publicacdes no ano de 2018 e por essa razao n3o foram incluidos no es-
tudo. A pagina do Nucleo de Internos do ACeS Cévado Il Gerés/Cabreira, apesar de ter
visiveis 20 publica¢des, no ano de 2018, encontra-se inativa desde o dia 25 de setembro
desse ano e por essa razao foi excluida do presente projeto. O ACeS Cavado | — Braga
possui duas paginas no Facebook, uma ativa, incluida neste estudo, e uma inativa desde

2013.

NomE po ACES

URL PAGINA FACEBOOK

ACeS Alentejo Central

https://www.facebook.com/Unidade-de-Sa%C3%BAde-
-P%C3%BAblica-do-ACES-Alentejo-Central-744998819025032/

ACeS Cévado | — Braga

https://www.facebook.com/acesbraga/

ACeS de Entre Douro e Vouga Il Aveiro Norte

https://www.facebook.com/acesedvan/

ACeS Douro Norte

https://www.facebook.com/acesdouronorte/

ACeS Douro Sul

https://www.facebook.com/ACES-Douro-Sul-1222608187806280/

ACeS Grande Porto - Santo Tirso/Trofa

https://www.facebook.com/aces.santotirso.trofa/

ACeS Oeste Norte

https://www.facebook.com/ArslvtAcesOesteNorteGabineteDoCidadao/

ACeS Porto Ocidental

https://www.facebook.com/acesportoocidental/

Tabela 1: Referéncias incluidas no estudo

Nome po ACES

URL PAGINA FACEBOOK MOTIVO DA EXCLUSAO

ACeS Aveiro Norte https://www.facebook.com/profile.php?id=100009229432144 Pagina de perfil de amigos

ACeS Cévado Il
Gerés/Cabreira

https://www.facebook.com/N%C3%BAcleo-
-de-Internos-ACES-C%C3%A1vado-11-Ger%
C3%AAsCabreira-573319813048166/

Inativa desde 25 de
setembro de 2018

, https://www.facebook.com/ Inativa desde 31 de
ACeS Cdvado | Braga ACeS-C%C3%A1vado-1-Braga-352543148185635/ maio de 2013
ACeS do Sotavento Algarvio  https://www.facebook.com/ACES.Sotavento/ Sem publica¢Ses em 2018
ACeS Lisboa Oci- https://www.facebook.com/acesIxocidoeiras/ Sem publicagdes em 2018

dental e Oeiras

4 Sobre a diferenga entre uma pdagina e um perfil consultar https://www.facebook.com/help/337881706729661
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https://www.facebook.com/

ACeS Oeiras UCC-Sa%C3%BAdar-ACES-Oeiras-219363191420148/

Sem publicagdes em 2018

https://www.facebook.com/Gabinete-do-Cidad%C3%A30-

Al
CeS Oeste Norte -Aces-Oeste-Norte-276486009164526/

Sem publicagdes em 2018

ACeS Oeste Sul https://www.facebook.com/ljornadasurapoestesul/ Sem publica¢des em 2018

ACeS Porto Ocidental https://www.facebook.com/aces.portoocidental.98 Pagina de perfil de amigos

Tabela 2: Referéncias excluidas do estudo

Ap0s a selecao das paginas para serem incluidas neste estudo realizdmos a recolha
dos dados com recurso ao método de observacao que permite “documentar atividades,
comportamentos e carateristicas fisicas sem ter de depender da vontade e capacidade
de terceiras pessoas” (Coutinho, 2018, p. 136), ou seja, sdo os préprios investigadores
que procedem diretamente a recolha das informacgdes (Quivy & Campenhoudt, 2017).

Numa primeira fase foi realizada uma analise descritiva das carateristicas gerais
das paginas de Facebook, incluidas na pesquisa, tendo em conta os seguintes tépicos:

« nome da pégina: identificacdo do ACeS na pégina de Facebook;

« criagdo da pagina: data em que a pagina foi criada;

- foto de perfil: tipo de foto presente no perfil, se logétipo ou outra foto escolhida;

« descrigdo: identificacdo da descri¢do do ACeS no separador “sobre” da pégina;

«  miss3o: identificagdo da missdo do ACeS no separador “sobre” da pagina;

- eventos: identificacdo dos eventos criados no separador “eventos” da pégina;

« seguidores: nimero atual de seguidores na pagina;

« criticas e/ou recomendacdes efetuadas na pagina de modo visivel;

« classificagdo: pontuagdo média atribuida pelo utilizador a pagina, de uma a cinco estrelas.

Para capturar todas as publica¢oes das péaginas de Facebook dos ACeS em estudo
recorremos ao Netvizz 1.6, uma ferramenta de pesquisa, desenvolvida pelos laboraté-
rios Digital Methods Initiative, que tem como propdsito obter informacgado de péaginas e
grupos do Facebook (Umair, Nanda & He, 2017). O aplicativo é executado diretamente
no Facebook e permite, através do médulo “Page Data”, reunir, numa lista, todas as
publicacdes e comentarios publicados quer pelas paginas quer por outros utilizadores,
com respetivos links de acesso. Para a presente pesquisa extraimos 2.042 publica¢des
(incluindo 16 publicagdes de visitantes nas paginas) e 153 comentarios.

Depois da recolha de dados, seguindo Michaelson e Stacks (2017) decidimos avan-
car com uma andlise de contetido simples das mensagens manifestas e identificdmos
como unidade de anélise cada publicagao e cada comentario, quer tenha sido colocado
pela pégina ou pelos visitantes da mesma. Desta forma, a presente pesquisa incidiu em
2.195 unidades de andlise.

's Disponivel em https://apps.facebook.com/107036545989762/
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Os dados foram analisados de acordo com as seguintes dimensdes, categorias e
sub-categorias.
Atividade dos ACeS no Facebook:

autoria: identificacdo se o contetido foi criado pelo ACeS ou se é um contetdo partilhado de uma
outra pdgina de Facebook de outra entidade ou de um website externo;

tipo de publicacdo: identificacdo se o contetdo principal da publicagdo é unicamente texto; uma
imagem e/ou foto; um video ou uma ligagdo que encaminha para um website externo ao Facebook;

tema da publicacdo: identificagdo do principal assunto da publicacdo (estratégia data-drive):

« efemérides: publicacdes que assinalam as datas comemorativas como o Dia Mundial da Ali-
mentagdo (16 de outubro) e eventos/iniciativas relacionadas com as celebra¢des desses dias
como rastreios no Dia Mundial da Sida (1 de dezembro) e palestras no Dia Mundial da Satde
Oral (20 de margo). Inserem-se todas as publica¢des que facam menc¢do aos termos “no am-
bito das comemoragdes do Dia Mundial...” ou “para assinalar o Dia Mundial”, ou seja, sempre
que hd referéncia especifica ao dia mundial ou nacional que estd a ser assinalado. Incluem-se
ainda datas comemorativas como a Semana Europeia do Teste VIH-Hepatites 2018 e 0 Més
do Antibiético;

« promocdo da satide/prevencao da doenca: publica¢des cujo contetido incentiva a8 melhoria da
satde ou a adogdo de comportamentos que previnam a doenca, desde que n3o inseridas em
efemérides ou comemoragdes de dias mundiais ou nacionais, como recomendagdes gerais
para a populag3o sobre a alimentag3o no inverno; apelo a vacinagdo contra a gripe; cuidados a
ter em dias com muito calor e/ou promocdo da atividade fisica;

- estudos: publica¢des cujo contetido principal estd relacionado com estudos e investigacGes
cientificas como “hd falta de cérebros ndo ha outra forma de o dizer. Os neurocientistas
precisam de tecido cerebral para estudar doengas que afectam mais de 15% da populacdo
mundial” ou “os investigadores da drea da nutri¢do escrutinam constantemente os benefi-
cios dos alimentos para a saude”. Inserem-se todas as publica¢des com referéncias a palavras

n o« n o« » o« n o« n o«

como “estudo”, “inquérito”, “investigacdo”, “pesquisa”, “investigadores”, “cientistas”;

. eventos: publicacdes que referem iniciativas ou eventos, desde que n3o relacionados com as
celebracdes das efemérides:

« eventos dos ACeS: publicagdes que mencionam iniciativas (como palestras, jornadas,
congressos, formagdes, encontros) promovidas pelos ACeS, antincio de datas, programa,
inscricdes efou partilha de fotografias;

- eventos de outras instituicdes: publicagdes que mencionam iniciativas promovidas por
outras institui¢cdes (como palestras, jornadas, congressos, formacdes, encontros), anun-
cio de datas, programa, inscri¢des e/ou partilha de fotografias. Nao ha participagio direta
do ACeS;

« noticias: publicagdes com carater informativo:

- noticias do ACeS: publica¢des relacionadas com horérios de funcionamento, contratacio
de profissionais, elogios a equipa, contatos, votos de boas festas e/ou novos servicos dis-
poniveis no ACeS. Incluem-se ainda publicacdes sobre as novas newsletters/boletins infor-
mativos do préprio ACeS. Excluem-se publica¢des relacionadas com efemérides, eventos
e estudos;

- noticias de orgdos de comunicag3o social (OCS): publica¢gdes que partilham noticias pu-
blicadas nos érgdos de comunicagdo social e que ndo estdo relacionadas nem com efemé-
rides, nem com eventos ou estudos;

«  participagdo nos OCS publica¢des que divulgam a presenca dos ACeS em entrevistas nos 6r-
gdos de comunicagdo social ou que partilham a imagem da noticia ja publicada. Exemplo:
“entrevista do Canal Satide+ sobre o projeto +desporto” ou “na préxima hora estaremos no ar
na Rédio Telefonia do Alentejo... Acompanhem-nos!”;
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« informacdes gerais: publicagdes relacionadas com informagdes uteis dirigidas ao utente, mas
nao promovidas pelos ACeS, como o portal MySns, exames sem papel, notificagdo de rea¢des
adversas a medicamentos;

- outras: publica¢des de atualiza¢do de foto de perfil e/ou foto de capa dos ACeS, e outras que
ndo integradas nas acima descritas.
Interagdo dos utilizadores com outras pdginas/entidades:
. fonte: origem das publicacdes partilhadas pelos ACeS:
« tipo de partilha:
«  Facebook: publica¢des partilhadas, pelos ACeS, de outras pédginas de Facebook;
- websites: publica¢des partilhadas, pelos ACeS, de um website externo ao Facebook;
+ entidade/instituicdo:

«  Facebook: entidade ou instituicdo mencionada como fonte principal da publicacio parti-
lhada através de outra pagina de Facebook;

- websites: entidade ou instituicdo mencionada como fonte principal da publicacdo partilha-
da através de um website;

Interagdo dos utilizadores com as pdginas de Facebook dos ACeS:
- interagdo: publicagdes com reacdes efetuadas pelos seus seguidores. No Facebook considera-se
interagdo como a utilizag3o das op¢des disponiveis para mostrar interesse: “gosto”, “comentério”
e “partilha”;
« tipo de reacdo:
« gosto: publicagdes na pagina do ACeS que receberam um “gosto” por parte dos seus
utilizadores;
- partilha: publica¢des na pagina do ACeS que foram partilhadas pelos seus seguidores;
« comentdrios: publicaces que registaram uma resposta:
« autoria: origem ou fonte do comentdrio, se efetuado pelo préprio ACeS ou por um
seguidor;
« teor: classificacdo dos comentdrios em termos de teor:

«  positivo: elogios de forma geral; interagdo com os ACeS, e.g. saudagdes como
bom dia, boa noite, bom fim de semana; identificacdo na publicacdo de outro
utilizador, através da marcagcdo do seu nome, acompanhado de um comentdrio
positivo. Exemplo: “e temos Consulta de Apoio Intensivo a Cessagdo Tabdgica
nos 3 concelhos do nosso ACES”;

«  neutro: manifestacdes sem relagdo com o tema; identificacdo na publica¢do de
outro utilizador, através da marcacdo do seu nome, sem qualquer comentério;

«  negativo: comentdrios ocultados da cronologia; manifestacdes de insatisfacdo,
indignagdo e/ou reclamacdo; identificacdo na publicagdo de outro utilizador,
através da marcagio do seu nome, com comentério negativo. Exemplo: “ISTO E
TUDO MENTIRA!".

Para o tratamento dos dados foi elaborada uma grelha de andlise, numa base de
dados em Excel, onde constam as publica¢cdes e os comentérios. Para o tratamento dos
resultados foram realizados quadros e graficos com base em operacdes estatisticas sim-
ples, realizadas no programa Excel.
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APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Dos 55 Agrupamentos de Centros de Satde existentes atualmente no SNS, apenas
oito tém uma pagina no Facebook, ativa, com publicacdes em 2018, o que constitui cerca
de 15%.

A entrada destas institui¢des, criadas a partir de 2008, nesta rede social, pode
considerar-se tardia, uma vez que a primeira pagina no Facebook surgiu a 29 de junho
de 2012, pelo ACeS Porto Ocidental. No ano seguinte foi criada a padgina do ACeS Oeste
Norte, a 8 de janeiro. A Ultima pégina a ser criada foi a da Unidade de Saude Publica do
ACeS Alentejo Central, a 3 de janeiro de 2018.

As diferentes pdginas nao seguem uma nomenclatura normalizada, variando entre
o nome completo da entidade (e.g. Agrupamento de Centros de Satide Cavado | — Bra-
ga), a abreviac3do a sigla da palavra Agrupamento de Centros de Satde (e.g. ACES Douro
Sul), e ainclusdo da Administracao Regional de Saude a que pertence o ACeS (e.g. AR-
SLVT ACES Oeste Norte — Gabinete do Cidadao).

O logétipo é a foto de perfil escolhida em todas as paginas analisadas, com exce-
cdo do ACeS Oeste Norte que apresenta uma foto das suas instalagdes.

As descricdes das paginas disponiveis no separador “sobre” na respetiva pagina
de Facebook sao breves (e.g. “Agrupamento de Centros de Sadde do Porto Ocidental”
ou “Agrupamento de Centros de Saude de Entre Douro e Vouga de Aveiro Norte”).

E importante salientar que apenas trés agrupamentos apresentam a sua missdo na
respetiva pagina presente na rede social em estudo (Tabela 3).

NoME DA PAGINA DE FACEBOOK MissAo (SOBRE)

O ACeS Porto Ocidental procura garantir aos Cidad3os da sua édrea de influéncia o aces-

ACeS Porto Ocidental so a cuidados de satde primdrios de qualidade e procurando obter ganhos em satde.

O Agrupamento de Centros de Saude de Entre Douro e Vouga Il — Aveiro Norte
ACES Entre Douro e Vou- (ACeS Aveiro Norte) pretende ser representado por um grupo de profissionais mo-
ga Il Aveiro Norte tivados para a melhoria da qualidade da satide da populagao que abrange, através
da promocdo da saude, da prevencdo da doenga e da prestacdo de cuidados.

Garantir a presta¢do de cuidados de satde primdrios a populagdo da sua drea
geografica, procurando manter os principios de equidade e solidariedade, de
modo a que todos os grupos populacionais partilhem igualmente dos avan-
¢os cientificos e tecnoldgicos, postos ao servico da satde e do bem-estar.

ACES Douro Norte

Tabela 3: Missdo das péaginas dos ACeS no Facebook

Em 2018, os ACeS n3o registaram nenhum evento no separador que o Facebook
disponibiliza para o efeito.

Por outro lado, no separador do Facebook destinado as criticas, verificimos trés
criticas/recomendagdes, nas pagina da Unidade de Sadde Publica do Alentejo e do ACeS
Grande Porto (Figura 1).
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Figura 1: Criticas/recomendagdes nas paginas dos ACeS em estudo

A classificagdo média atribuida as pdginas varia entre os quatro e os cinco valores
(numa escala de uma a cinco estrelas). O ACeS Cavado | Braga e o ACeS Oeste Norte
nao tém criticas/recomendacdes suficientes para que lhes seja atribuida uma classifica-
¢do pelo Facebook.

Por fim, na carateriza¢do geral das paginas em estudo, é importante realcar que o
numero de seguidores varia entre 384, valor minimo, para o ACeS Grande Porto — Santo
Tirso/Trofa, e o valor de 2.305, valor maximo, para o ACeS Douro Norte.

AT1vIiDADE DOS ACES No FACEBOOK

Em 2018, os Agrupamentos de Centros de Satde publicaram 2.026 publica¢des
no seu mural no Facebook (Grafico 1), o equivalente, no global, a uma média de cinco
publicacdes didrias (entre todas as péginas).

No entanto, a maioria das publica¢gdes nao sio contetidos préprios (esses repre-
sentam apenas 30%), mas sim contetidos partilhados de outras paginas de Facebook ou
de ligacdes a websites externos ao Facebook.

Se por um lado, no ano em andlise, n3o se verificaram publica¢gdes com conteudo
préprio na pagina do ACeS Cavado | — Braga, que apenas tem publicagdes partilhadas,
por outro lado, o ACeS Porto Ocidental publicou 293 contetidos préprios, em 2018, sen-
do a entidade com maior nimero de publicacdes préprias.
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Gréfico 1: Publicagbes (proprias e partilhadas) por ACeS

Em termos de tipo de publica¢des (de autoria prépria ou partilhada), no periodo de
observacdo, verificou-se que foi dado maior destaque a contetidos no formato imagem
e/ou foto, o correspondente a 49%, logo seguido pelas publicagdes com ligacdes exter-
nas com 42%, os videos com 8% e o texto em 1% dos casos (Gréfico 2).

Gréfico 2: Publicagdes por tipo (Nr.°)

Relativamente aos contetidos préprios, em 2018, apenas 39 publica¢oes tiveram
como contetido principal um video e apenas 16 foram constituidas unicamente por texto.
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No que diz respeito as mensagens principais veiculadas pelas publica¢des feitas
pelos ACeS (da sua autoria), em 2018, no Facebook (Grafico 3), constata-se que a co-
memoracdo das efemérides é o tema mais proeminente, com 221 publica¢des (o equi-
valente a 37% do total das publicagdes), logo seguido pelas publicagdes que pretendem
contribuir para a promogdo da satide e prevencdo da doenca (158 publica¢des que re-
presentam 26%), pela divulgacdo dos eventos préprios (79 publicacdes) e de outras
instituicdes (56 publicagdes) e pelas noticias (44 publicagdes).

Gréfico 3: Publicagdes com contetido préprio, por tema (Nr.°)

Salienta-se, no entanto, que apesar do tema eventos (de autoria prépria ou parti-
lhados de outras paginas) corresponder a 296 publica¢des visiveis no mural das paginas
dos ACeS, em 2018, n3o foi registado qualquer evento no separador que o Facebook
disponibiliza para o efeito.

Convém realcar que, de forma global, o tema da promogao da saude foi o que
teve maior expressdo, com 676 publicagdes (158 provenientes de contetido préprio e
518 de contetido partilhado). Entendemos que este resultado pode indicar que os ACeS
pretendem promover publicagdes que tenham como intuito a promocgao da satide, mas
que n3o tendo recursos para tal, recorrem a partilhas sobre este tema, através de outras
paginas no Facebook e/ou através de websites.

Para terminar a andlise a partir da atividade dos ACeS, no Facebook, importa referir
que observdmos apenas 15 respostas a comentarios (dos 153 existentes), e duas res-
postas a criticas/recomendagdes, no ano em analise. Salientamos ainda que 63% dos
comentdrios n3o obtiveram qualquer resposta por parte do ACeS e que 24 comentarios
(16%) foram colocados pelos préprios ACeS como resposta a sua prépria publicagdo
(Figura 2), 21 deles com uma linguagem de estilo pessoal (efetuados pela Unidade de
Saude Publica do ACeS Alentejo Central).
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Figura 2: Exemplos de publicagdes com comentérios efetuados pelos préprios ACeS

INTERAGAO DO ACES COM OUTRAS PAGINAS/ENTIDADES

Em relagdo a interagdo dos ACeS com outras paginas/entidades verificdimos que
existe uma grande dependéncia de fontes externas para a manutencdo das respetivas
paginas ativas, isto é, em 2018, 789 publica¢des foram partilhadas de outras paginas
presentes na rede social (no total de 59 fontes) e 636 publicacdes foram partilhas de
ligacdes externas ao Facebook (de 60 fontes).

A pagina do Servico Nacional de Satde' foi a fonte onde os ACeS mais recorreram,
em 2018, para ter publicagdes nos respetivos murais (55%), logo seguida pela pagina
da Direcao-Geral da Saude’ (23%). Em todos os ACeS, sem excec¢do, foram observadas
publicacdes partilhadas da pagina de Facebook do SNS.

Importa ainda destacar que existem 32 publica¢des, em inglés, partilhadas direta-
mente da pagina de Facebook da Organiza¢ao Mundial da Saude™, tendo sido a maioria
registada no mural do ACeS de Entre Douro e Vouga Il Aveiro Norte (Figura 3). A pagi-
na de Facebook do Instituto Portugués de Sangue e Transplanta¢do™ foi a fonte de 18
publicagdes.

Figura 3: Exemplos de publicagbes partilhadas em inglés

¢ Disponivel em https://www.facebook.com/sns.gov.pt/
7 Disponivel em https://www.facebook.com/direcaogeralsaude/
'® Disponivel em https://www.facebook.com/WHO/

9 Disponivel em https://www.facebook.com/Instituto-Portugu%C3%AAs-do-Sangue-e-da-Transplanta%C3%A7%C3%A30-
IP-216964194998749/
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Por outro lado, a principal fonte das publica¢cdes com ligagdes externas (Tabela 4),
ou seja, cujo contetido principal é uma ligacao (link) que encaminha o utilizador para ou-
tra pagina web, é a imprensa online e as noticias nesses sites publicadas (57%), sendo o
website Atlas da Saude* o maior referenciado com 143 publicacdes, seguido pelo portal
Sapo Lifstyle* (51 referéncias).

As publica¢des que remetem para o website do Servico Nacional de Satde corres-
pondem a 19% e para o website da Direcao-Geral da Satide equivale a 5%.

NomMmE po OCS NR.° DE REFERENCIAS

A Voz de Trds os Montes 1
Atlas das Saude 143
Dinheiro Vivo 1
Didrio de Noticias 2
Dnoticias 1
Expresso 2
lonline 1
Jornal das Caldas 5
Jornal Médico 3
MAAG 30
National Geographic 1
Noticias ao Minuto 1
Noticias Magazine 7
Observador 45
P3 1
Portal Sapo 24 1
Portal Sapo Lifestyle 51
Puablico 1
Regido de Leiria 1
Regido do Sul 1
RTP online 2
Saude Online 1
SIC Noticias 1
Sul Informagdo 1
Torres Vedras Web 1
TSF 2
Visdo 39

Tabela 4: Principais OCS enquanto fonte de publica¢des dos ACeS no Facebook

2 Disponivel em www.atlasdasaude.pt

= Disponivel em https://lifestyle.sapo.pt/
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INTERACAO DOS UTILIZADORES COM A PAGINAS DO ACES

No total, os utilizadores reagiram as publicagdes com 6.906 gostos, 114 comentd-
rios e 2.172 partilhas. No entanto, apenas trés ACeS tém reacdes em todas as publica-
¢Oes (Tabela 5). No ACeS Douro Norte observdmos 209 publicagdes sem qualquer rea-
¢do e no ACeS de Entre Douro e Vouga |l Aveiro Norte 151 publicagdes. Recordemos que
ambos s3o os ACeS com maior nimero de publica¢des no total. A auséncia de reagao
poderd demonstrar falta de interesse no contetido disponibilizado (em 380 publicagdes).

PUBLICACOES SEM REACAO

NowmEe po ACES o
DOS UTILIZADORES (NR.°)

PUBLICAGOES NO
TOTAL (NR.°)

ACeS Alentejo Central 10 198
ACeS Céavado | — Braga o 121
ACeS de Entre Douro e Vouga Il Aveiro Norte 151 605
ACeS Douro Norte 209 666
ACeS Douro Sul o 29
ACeS Grande Porto — Santo Tirso/Trofa o 43
ACeS Oeste Norte 9 59
ACeS Porto Ocidental 1 305

Tabela 5: Publicagdes sem reacdo dos utilizadores por ACES

Os comentarios deixados pelos utilizadores (Figura 4) foram positivos em 96 pu-
blicacdes, neutros em 13 e negativos em cinco casos (trés visiveis e dois comentdrios

ocultados).

Figura 4: Exemplo de comentdrios em publicagdes
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Os visitantes das paginas dos ACeS publicaram, no total, 16 publicacdes visiveis
nos separadores comunidades das pédginas em analise e n3o registdmos teor negativo
em nenhuma destas interagdes.

NoOTAS CONCLUSIVAS

O presente artigo pretendeu analisar de que forma os Agrupamentos de Centros
de Saude marcam presenca no Facebook, partindo da ideia de que este canal de comu-
nicagao pode contribuir para o cumprimento das suas missdes organizacionais, no que
respeita a promocao da satde e prevenc3o da doenca.

No entanto, nota-se que apenas oito dos 55 Agrupamentos de Centros de Satde,
estdo presentes nesta rede social, o que pode indicar que os atores responséveis pelos
cuidados de saude primarios, em Portugal, ndao reconhecem o valor da comunicagio
nem das potencialidades dos novos canais de comunicagao como veiculos privilegiados
para comunicar com os seus publicos.

As péginas de facebook dos ACeS tém uma expressao reduzida, em termos de se-
guidores, variando entre 384 pessoas e 2.305 pessoas.

A pesquisa sugere ainda, para os ACeS presentes no Facebook, uma falta de capaci-
dade para gerar contetidos préprios, ja que 70% das publicagdes s3o partilhas de outras
paginas de Facebook ou partilhas de liga¢gdes a outros websites.

Este resultado leva-nos a argumentar que as organizagdes de satide podem perce-
cionar as redes sociais como ferramentas de disseminacdo de informacao relacionada
com saude. Esta conclusdo estd em conformidade com um estudo realizado, em 2012, a
departamentos de saude publica, que confirmou que esses servigos recorriam as redes
sociais como mais um canal para distribuir informacao, em vez de criar conversacdo ou
envolvimento com a audiéncia (Thackeray, Neiger, Smith & Van Wagenen, 2012).

A pesquisa aponta também para uma baixa interatividade dos ACeS com os seus
seguidores, na medida em que apenas cerca de 10% dos comentdrios registados obtive-
ram resposta da instituicao.

Este dado estd em linha com a pesquisa de Macnamara (2014) que mostrou que a
maioria das organizagdes est3o a adotar as redes sociais mas nao as praticas das redes
sociais: “continua-se a aplicar principalmente praticas de comunicacao de massa, unidi-
recionais” (p. 190).

De forma geral, observdmos uma preocupagdo com a propagagao de mensagens
que contribuam para a promocgao da saude e prevengdo da doenca, quer associadas a
efemérides, quer associadas a iniciativas ou épocas especificas do ano, como a preven-
¢3o da gripe no Inverno e a prevengao da desidratacdo no Verdo, ou a importancia da
vacinagao.

Apenas uma minoria das publica¢des utiliza o video, ao contrério do esperado,
dado que como argumenta Postman (2009) a convergéncia de cdmaras de filmar de
baixo custo, software de edicao de video e servicos online gratuitos para publicacao,
compartilhamento e visualizagdo de video impulsionou a criagdo de milhdes de horas
de contetido de video gerados nas redes sociais.
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De igual modo verificdimos também que, em 2018, nos ACeS em andlise, n3o foi
criado qualquer evento no separador que o Facebook disponibiliza para esse efeito, ape-
sar de 296 publica¢des no mural das paginas estarem relacionadas com iniciativas.

A falta de otimizac¢do das presencas nesta rede social, observadas neste estudo,
parece sugerir que n3o existem profissionais de comunicacio e/ou relagdes publicas
nas estruturas organizacionais dos Agrupamentos de Centros de Satide. Esta descoberta
contraria a tendéncia atual, no resto do mundo, onde se est4 a verificar um crescimento
acentuado de profissionais de relagdes publicas a atuar no setor da satide, em entidades
governamentais (Place & Varderman-Winter, 2016).

Parece ser possivel afirmar-se que estamos muito longe de encontrar uma nogao
de comunicagdo na sua fungdo estratégica ou com o intuito de contribuir para a mu-
dancga (Cornelissen, 2017; Eir6-Gomes & Nunes, 2013) que permita e potencie a relagdo
destas instituicdes com os seus publicos, através das redes sociais.

Partindo da perspetiva, defendida por Mafalda Eiré-Gomes (2017):

a comunica¢do n3o é um mero adereco, uma adenda, ou algo a que se
recorre num momento de aflicdo (e.g. falta de verbas ou danos reputacio-
nais), mas é antes uma forma de estar e pensar, um elemento fundador das
préprias organizagdes, totalmente imbricada nas suas praticas e constituti-
va das suas politicas. (p. 6)

De acordo com esta ideia e dado o seu foco nos publicos e na prossecucio dos
objetivos e cumprimento da missdo organizacional, parece-nos fundamental que os res-
ponsaveis pelos cuidados de satde primarios reconhecam urgentemente o papel do
relagdes publicas e da comunicagdo nas suas instituicoes.

Entendemos, como consequéncia desta pesquisa, e seguindo o ja defendido por
Springston e Lariscy (2010), que os ACeS devem colocar os relagdes publicas como
elemento central no desenvolvimento de mensagens que permitam atingir as suas mis-
sOes organizacionais e, assim, contribuir para a promog¢ao da satude e prevencao da
doenca.

Muitas vezes a conclusdo de uma investigacdo n3o é mais do que o inicio de
uma outra. Ficard como perspetiva futura para investigacdo a andlise dos motivos que
justificam a falta de investimento ou a nao contemplagdo das redes sociais como canais
de comunicagdo para o cumprimento da missao e objetivos destas instituicdes.

No caso dos ACeS que estdo atualmente presentes no Facebook espera-se, no fu-
turo, perceber os objetivos dessa presenca e as qualificagdes das pessoas responsaveis
por gerir tais paginas. Uma vez que a maioria das publica¢des sao partilhadas das pagi-
nas do Servico Nacional de Satide e da Direcao-Geral da Saude ficara para futuros estu-
dos a andlise dos conteuidos disponibilizados em ambas as péginas.

Podera ainda ser relevante analisar se as unidades funcionais dos ACeS, tais como
as Unidades de Saude Familiar, as Unidades de Cuidados na Comunidade e as Unidades
de Saude Publica estdo presentes nas redes sociais e a comunicagio que desenvolvem
nessas plataformas.
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