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Resumo: Este estudo propde uma analise qualitativa das estratégias de comunicacéo adotadas pela Direcéo-
Geral da Sadde para com a populacdo portuguesa perante a primeira vaga do surto pandémico da COVID-
19. Pretende-se, assim, analisar como € que esta entidade, a partir da utilizacdo da rede social Twitter,
desenvolveu a divulgagdo da informagao, procurando definir as caracteristicas que marcam o discurso de
cada uma das orientacBes fornecidas. Para tal, adotou-se o paradigma qualitativo-interpretativo, com base
numa analise documental de fontes secundérias, tendo-se adotado a analise tematica. No cendrio portugués,
observou-se que, relativamente & propagagdo exponencial do virus, deu-se a adaptacdo do fluxo
comunicacional, existindo maior recorréncia a hashtags, infografias, relatérios de satde e links externos.

Palavras-chave: Comunicacdo de Crise; Comunicagdo Estratégica; COVID-19; Direcdo-Geral da Salde;
Redes Sociais; Twitter.

Communication Strategies of the Directorate-General of Health — Study
of Twitter Posts About COVID-19

Abstract: This study proposes a qualitative analysis of the communication strategies adopted by the
Directorate-General of Health towards the Portuguese population, specifically in the first wave of the
COVID-19 pandemic. Therefore, it intends to observe how this entity uses the social network Twitter to
develop the dissemination of information, seeking to define the characteristics that mark the discourse of the
different guidelines. To this end, the qualitative-interpretative paradigm was adopted, based on a documental
analysis of secondary sources, having adopted the thematic analysis. In Portugal, it was observed that,
concerning the exponential spread of the virus, the communication flow was adapted with a greater
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recurrence of hashtags, infographics, health reports, and external links.

Keywords: Crisis Communication; Strategic Communication; COVID-19; Directorate-General of Health;
Social Networks; Twitter.

Estrategias de Comunicacion de la Direccion General de Salud —
Estudio de las Publicaciones en Twitter Sobre COVID-19

Resumen: Este estudio propone un analisis cualitativo de las estrategias de comunicacion adoptadas por la
Direccion General de Salud hacia la poblacion portuguesa durante la primera ola del brote pandémico de la
COVID-19. Se pretende asi, analizar como es que la entidad, a través de la utilizacion de la red social Twitter,
ha desarrollado la divulgacién de la informacion, buscando definir las caracteristicas que marcan el discurso
de cada una de las pautas aportadas. Para esto, se adoptd el paradigma cualitativo-interpretativo, basado en
un analisis documental de fuentes secundarias, habiendo adoptado el analisis tematico. En el escenario
portugués, se ha observado que, relativamente a la propagacion exponencial del virus, se ha dado la
adaptacion del flujo de comunicacién, existiendo una mayor recurrencia de hashtags, infografias, informes
de salud y enlaces externos.

Palabras-Clave: Comunicacién de Crisis; Comunicacion Estratégica; COVID-19; Direccién General de
Salud; Redes Sociales; Twitter.

1. Introducéo

O presente artigo tem como grande tematica a comunicacéo digital, sendo esta
uma das areas mais pertinentes por ser inerente e intrinseca a sociedade digital em que
vivemos. Considerou-se pertinente abordar e analisar esta tematica, relacionando-a com
outra que assola as sociedades a nivel global — a pandemia da COVID-19.

Esta situacdo pandémica alterou a realidade e as dinamicas mundiais, afetando a
sociedade e obrigando a uma rapida adaptacdo da mesma, a condicOes até entdo nunca
verificadas, nomeadamente com o confinamento massivo — ainda que geograficamente
desigual — das sociedades. Se a histdria regista varias pandemias, como por exemplo a da
peste negra e a denominada “gripe pneumonica”, a diferenca essencial neste caso centra-
se em torno das medidas tomadas para combater 0 novo coronavirus.

Neste sentido, as redes sociais foram um instrumento central para a divulgacédo de
normas e medidas de combate a este contexto de pandemia, visto que o objetivo era
veicular uma mensagem fiavel, cientificamente correta, rapida e eficaz. Uma vez que esta
problematica representa uma crise de salde universal, a priorizacdo dos publicos e a
selecdo da informacdo deve ser transparente e eficiente, pelo que concerne, aos
investigadores desta area, estudar as estratégias comunicacionais utilizadas pela Dire¢ao-
Geral da Saude (DGS).

Assim, foi considerado pertinente entender de que modo a DGS utilizou a

REVISTA COMUNICANDO / 2



REVISTA COMUNICANDO GT
ISSN 2184-0636 / E-ISSN 2182-4037
Vol. 11, N° 1, janeiro-junho 2022

plataforma digital Twitter, tendo este trabalho como objetivo analisar quais as estratégias
comunicacionais utilizadas pela entidade, no ambito da pandemia da COVID-19, no
periodo da primeira vaga — de janeiro a maio de 2020.

A finalidade central deste artigo reside, essencialmente, na compreenséo do desafio
que foi imposto a referida entidade face a COVID-19. Neste sentido, pretende-se dar énfase
a pertinéncia e a importancia de um sistema comunicacional de uma autoridade de salde,
na medida em que, atualmente, as organizacbes — com ou sem fins lucrativos —
necessitam de um gabinete de comunicacdo para a transmissdo das mensagens ao publico.

Jee (2020) recorda o facto deste surto viral ter feito com que fosse declarada uma
emergéncia de satde publica e preocupacéo internacional a 31 de janeiro de 2020, fazendo
com que a Organizacdo Mundial de Salde organizasse um Comité de Emergéncia com
membros do Regulamento Sanitario Internacional. O estado de emergéncia so € declarado
se a situacdo tiver um grave impacto na saude publica, sendo inusitado, inesperado e
constituindo um risco significativo de propagacdo internacional e se ainda restringir as
viagens ou comércio internacionais.

Na sequéncia do desenvolvimento mundial das redes sociais, tem-se investigado
como estas plataformas de comunicacdo social podem constituir meios essenciais para o
sucesso e eficicia da comunicacdo estratégica em tempos de crise. A Cruz Vermelha,
organizacgdo ndo governamental citada por Eriksson (2018), sugere que “uma comunicagio
eficaz de crise nos meios de comunicacédo social tem a ver com o uso de um tom calmo e
apropriado, monitorizando constantemente os meios de comunicacgéo social e percebendo
que estes ( ... ) ndo substituem os meios tradicionais” (p. 526), ou seja, este tipo de
comunicacgdo utiliza o seu potencial retérico posteriormente a escolha da mensagem,
demonstrando ouvir os cidadaos afetados.

Atualmente, com o desenvolvimento tecnoldgico, € dificil estabelecer uma
comunicacdo eficaz, existindo uma grande desconfianca, por parte dos publicos, pelas
mensagens apreendidas, pelo que existe uma necessidade de criar uma comunicacao mais
atualizada, acelerada e fiavel. E por isto que Spence et al. (2016, como citados em Eriksson,
2018) acreditam que “tanto as atualizagdes demasiado répidas como as lentas podem ter
impacto nas percecoes especificas de credibilidade” (p. 533).

A DGS, enquanto autoridade de salde pertencente ao governo portugués, visa
regulamentar, orientar e coordenar as questbes de saude e prevencdo de doengas,
elaborando um plano nacional de saude para dar resposta as ameacas a satde publica (DGS,
2021).
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No que concerne a esta autoridade de saide, a mesma é tutelada diretamente pelo
Estado, consistindo num servico central do Ministério da Salde e possuindo uma
autonomia administrativa. A missdo da DGS passa por: “regulamentar, orientar e
coordenar as atividades de promocao da salde e prevencdo da doenca, definir as condi¢des
técnicas para adequada prestacdo de cuidados de salde; planear e programar a politica
nacional para a qualidade no sistema de salude; bem como assegurar a elaboragdo e
execucdo do Plano Nacional de Saude e, ainda, a coordenacdo das relagdes internacionais
do Ministério da Saude” (DGS, 2021). E desta forma que a DGS atua, a fim de
corresponder aos interesses dos individuos, em conjunto com outras entidades e servicos
relacionados, particularmente, com o Ministério da Saude.

Atendendo a informacéo disponibilizada por esta entidade no site institucional é
possivel verificar que esta autoridade engloba os mais diferentes ramos deste universo
como, por exemplo, a demografia da populacdo portuguesa e o estado de varias doencas,
tais como a SIDA e a tuberculose.

Relativamente a plataforma digital Twitter, este € um meio de comunicagdo que
permite aos seus utilizadores manter-se a par das novidades através de rapidas e constantes
mensagens. Desde que tenha conexao a internet e conta na plataforma, qualquer individuo
pode utiliza-lo e navegar livremente. Como Dalili Shoaei & Dastani (2020) sintetizam,
“tweet” ¢ a designagao atribuida a postagem de um texto até 280 caracteres acompanhado
pelo simbolo “hashtag” (#) o que permite a agregacao dos tweets em topicos. Ao fazé-lo
os utilizadores comunicam entre si em tempo real. Era expectavel que esta rede social se
tornasse num meio comunicacional fundamental no combate a COVID-19 dado o seu
potencial para fornecer informacdo de forma rapida em tempos de crise (Dalili Shoaei &
Dastani, 2020).

Mas esta vantagem relativa ao uso desta rede social ndo € recente. Varios estudos
referidos por Shoaei e Dastani (2020) relativamente a crises anteriores remetem para um
aumento significativo do uso do Twitter. Assim, “foi usado fundamentalmente como
ferramenta para transmitir, de forma rapida, informacao sobre a situacdo atual e identificar
medidas para reduzir os riscos das crises. (...) contribuindo de forma substancial para
consciencializar as pessoas em relacdo as emergéncias” (Shoaei & Dastani, 2020, p. 13).

Nesta plataforma, a DGS marca a sua presenca com o perfil @DGSaude e parte da
gestdo estratégica do fluxo das suas mensagens para corresponder a necessidade de
superintender a comunicacdo em ambientes de instabilidade — como é o caso de uma

comunicagdo de crise —, no contexto das publicagdes realizadas sobre a pandemia.
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Segundo o site noticioso de tecnologia 4gnews (Bacelar, 2022), Portugal tem cerca
de 2.500.000 de contas ativas nesta rede social, sendo que a média de idades dos seus
utilizadores é de 24 anos, ou seja, uma faixa etaria mais jovem. Globalmente, é uma
plataforma que conta com perto de 330.000.000 de contas ativas.

Este estudo é pertinente visto que apresenta uma tematica de interesse publico e
que afeta a populacdo mundial ha relativamente 3 anos. A COVID-19 veio moldar a
realidade a qual a populacdo se encontrava habituada, aplicando novas normas e regras na
vivéncia em sociedade. E por este mesmo motivo que a conce¢do do perimetro da

comunicagéo nacional de crise deve ser analisada na primeira vaga da COVID-19.

2. Enquadramento Tedrico
2.1. Comunicacéo de Crise, Comunicacéo de Risco e a Sua Aplicabilidade

Primeiramente, é pertinente explicitar conceitos que Sd0 necessarios para a
compreensdo do nosso objeto de estudo, nomeadamente os conceitos de comunicagédo de
crise, comunicacdo de risco e a forma como estes se comportam em situacdes reais.

O Gabinete de Gestdo de Comunicacdo de Crise do Instituto de Ciéncias Sociais
(s.d.) define comunicacéo de crise como “gestdo estratégica dos fluxos de mensagens entre
uma empresa/instituicdo e os seus diversos publicos numa situagdo adversa” (para. 2).
Assim, este tipo de comunicacgéo tende a disciplinar o viés comunicativo em circunstancias
de instabilidade como, por exemplo, questfes de risco financeiro, relacionadas com o
mercado ou com recursos humanos. E pertinente construir estratégias e iniciativas
comunicacionais que visem diminuir ou erradicar as consequéncias daquela situacao.

Segundo Diegues (2011), a comunicacao de crise alude a todas as estratégias, acoes e
meios utilizados para contornar, minimizar ou combater uma situacdo de crise. A crise é
geralmente entendida como uma situacdo negativa e “sindnimo de problemas para a
organizagdo a varios niveis” (Diegues, 2011, p. 6). “Uma crise pode acarretar problemas a
uma organizacdo relacionados com a sua credibilidade, com a sua relacdo com 0s seus
publicos e, ainda, com a sua imagem e reputacdo” (Diegues, 2011, p. 6).

A definicdo deste conceito implica uma reflexdo realizada por varios autores,
nomeadamente Coombs & Holladay (2010) que refere que a definicdo do conceito deve
estar interligada com a forma como é tratada (p. 17), definindo este conceito como a recolha,
processamento e divulgacdo da informacdo necessaria para fazer face a uma situagéo de
crise (p. 20).

Relativamente & comunicacdo de risco, Morgan et al. (2002) concebem-na como a
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“comunicacdo destinada a fornecer as pessoas as informacdes de que necessitam para fazer
julgamentos informados e independentes sobre os riscos para a saude, a seguranca e 0O
ambiente” (p. 4). Assim, tendo-se em consideracdo que as pessoas estdo sujeitas a falta de
tempo, uma comunicacgédo para ser eficaz implica a concentragdo do remetente nos aspetos
mais cruciais para os destinatarios da mesma. Desta forma, “se uma comunicacdo omite
informacg&o critica, entdo falha a responsabilidade mais 6bvia dos comunicadores. Pode
deixar os destinatarios em pior situacdo se criar uma ilusdo de competéncia, para que 0s
destinatarios acreditem erroneamente que sdo adequados” (Morgan et al., 2002, p. 4).

Ainda nesta 6tica, 0s mesmos autores referem que a comunicacdo de risco aplicada
de forma eficaz pressupbe varias condicdes como a disponibilizacdo de contetdos
apropriados de forma atempada que garantam que o0 recetor compreende a mensagem de
acordo com a sua intencionalidade. Mas também se pressupde que as fontes detenham néo
SO autoridade como sejam de confianca, especialmente porque a informacgéo pode ser muito
complexa e o recetor necessita saber como agir numa dada situacdo (Morgan et al., 2002).

Assim, é possivel identificar pelo menos trés abordagens mais comumente usadas em
comunicacdo de risco: abordagem assente na prestacdo de conselhos e respostas, divulgagéo
de nameros e, finalmente, processos e contextualizacdo (Morgan et al., 2002). No primeiro
caso, 0 objetivo reside na necessidade de munir o destinatario de instrucdes simples e claras
facilitadoras da acdo, evitando assim a adocdo de comportamentos erroneos e/ou
contraditérios, através de instrucdes claras quanto ao modo de agir. No segundo caso,
através da prestacdo de dados quantitativos Uteis para 0 caso em questdo, atribui-se a
possibilidade de, com base nos mesmos, o cidad@o decidir qual a melhor a decisao e acéo a
sequir. Ja relativamente a terceira abordagem e para além dos dados quantitativos, o
destinatério recebe informacao enquadradora com a intencéo de facilitar a avaliacdo do risco
pelo préprio individuo. De acordo com Morgan et al. (2002), apenas um cidaddo competente
em literacia em saude é capaz de mobilizar este Ultimo tipo de dados mais complexos.

Estes conceitos relacionam-se com a pandemia da COVID-19, visto que a sua
convergéncia resulta da informacéo a nivel social, impedindo o agravamento pandémico.
Em contrapartida, esta informacdo sensibiliza acfes de responsabilizacéo e solidariedade
pelo proximo (Gabinete de Gestdo de Comunicacdo de Crise do Instituto de Ciéncias
Sociais, s.d.).
Os mobilizadores sociais, para otimizar a sua intervengao e contributo, consideram

um conjunto de estratégias e esclarecimentos que procuram influenciar o cumprimento das

recomendagdes fornecidas pelas autoridades de salde e diminuir a disseminagdo de
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“noticias falsas”, ansiedade e stress que se encontram inerentes as pessoas (Ordem dos
Psicologos & Direcdo-Geral da Saude, s.d.). No que toca a comunicacdo, a Ordem dos
Psicologos e a Direcdo-Geral da Saude (s.d.) referem que esta deve ser efetuada de forma
clara, honesta e empatica, através de mensagens simplificadas e de facil compreensao, uma
vez que, em situacdes de maior stress, os individuos tendem a ter a incapacidade de
racionalizar face a quantidade de informagdo que recebem diariamente. Além disso, a
coletivizagcdo da propria mensagem € pertinente para o refor¢o das questbes empaéticas,
maximizando o bem-estar da sociedade, na sua totalidade. Ainda de acordo com a mesma
fonte é de salientar a importancia da divulgacdo de noticias mais positivas, através de
estratégias e planos de contingéncia que atentam a populacdo mais vulneravel e que

procurem envolver a comunidade, aceitando as diretrizes de isolamento.

2.2. As Trés Fases da COVID-19 em Portugal

Os primeiros casos da COVID-19 surgiram em marco de 2020, reportados pela
Ministra da Saude e logo noticiados nos média (M. Coutinho, 2021). Este foi 0 momento
que despoletou, na DGS, a necessidade de compartilhar informacdes assertivas acerca do
que se conhecia deste virus até entéo.

A 8 de marco, foi decretada a primeira quarentena nacional, que perdurou durante
14 dias, onde foram suspensas visitas a lares, institui¢cbes prisionais e hospitalares e, a 11
de marco, a Organizacdo Mundial de Saude declarou que nos encontravamos perante uma
pandemia global. Com o aumento exponencial de casos, foi declarado o primeiro estado
de emergéncia a 18 de marco, cuja renovacdo ocorreu a 3 e 18 de abril, respetivamente.
Foi com a segunda renovacdo deste estado de emergéncia que se iniciou 0 primeiro
confinamento obrigatdrio, que se prorrogou até ao inicio de maio.

A situacdo pandémica estabilizou-se no verdo de 2020, mas ndo durante muito
tempo, visto que a segunda vaga da COVID-19 teve o seu inicio em outubro, prolongando-
se até dezembro e sendo obrigatdrio o uso de mascara em locais publicos e exteriores a
partir do dia 26 de outubro. Em dezembro, comecou a terceira vaga, dando inicio a um

novo confinamento em janeiro de 2021 (M. Coutinho, 2021).

2.3. A Pertinéncia das Redes Sociais no Processo Comunicativo

Gisela Gongalves e Herlander Elias (2013) referem que foi a web 2.0 que tornou as

novas tecnologias de comunicacdo digital num canal fundamental para a construgéo de
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relagdes entre as organizacdes e relativos publicos, a nivel das relagbes publicas e branding.
Exemplificando, com a perspetiva das relagdes publicas, é de realcar o facto destas
organizacoes utilizarem estes novos média de um modo reflexivo e profissional, a nivel do
desenvolvimento de um website institucional e utilizagdo das plataformas digitais.

Gruning (2009, como citado em Gongalves & Elias, 2013) critica 0s novos média,
na medida em que estes atuam de forma semelhante aos média tradicionais a fim de
despejar a informagdo pretendida para a visualizacdo do publico. No entanto, 0 uso dos
mesmos tem todas as potencialidades para fazer com que a pratica das relacbes publicas
seja mais dialdgica e interativa.

Outro fator pertinente ¢ a importancia da “constru¢do de relagdes” (Gongalves &
Elias, 2013, p. 135), onde se destacam, de acordo com o estudo de Duhé (2012, como
citado em Gongalves & Elias, 2013), dois tipos de comunicagdo: comunicacdo dialogica e
interatividade. A comunicacdo dialogica consiste na interligacdo de cinco principios-base
e funciona por meio da intera¢do unilateral, atualizando-a com informagdes mais recentes.
Registe-se que estes cinco principios, mencionados por Duhé (2012, como citado em
Goncalves & Elias, 2013) sdo o loop dialégico, a utilidade da informacdo, a geracao de
visitas, a facilidade de navegacdo e a conservacdo de visitantes. Por outro lado, a
interatividade, conceito importante no dicionario das relacbes publicas, esta relacionada
com a colaboracdo matua entre as organizacdes e respetivos publicos (Jo & Kim, 2003,
como citados em Gongalves & Elias, 2013).

Para que ocorra esta construcdo de relacdes e interacdes digitais, Men e Tsai (2012,
como citados em Gongalves & Elias, 2013) abordam a existéncia de trés estratégias
fundamentais para o efeito: a divulgacdo; a disseminacdo da informacdo; e, por Gltimo a
interatividade e envolvimento. A divulgacdo esta relacionada com o dialogo, no meio
digital, entre as organizac6es e o publico, de forma a que estas interliguem a sua instituicao
com a “historia, missdo e objectivos” (Men & Tsai, 2012, como citados em Gongalves &
Elias, 2013, p. 138), utilizando hiperligacGes que redirecionam os internautas para o seu
website. Por outro lado, a disseminacdo da informacdo diz respeito a analise das
necessidades, preocupactes e interesses da populacdo, organizando a informacdo que é
transmitida em funcdo desses fatores. Por ultimo, a interatividade e envolvimento estéo
diretamente relacionadas com a formacdo de relacionamentos com os utilizadores, através
da criagdo de um espaco livre onde 0os mesmos possam contactar a empresa. E neste sentido
que surgem os meios de comunicagdo como ferramentas essenciais para a criacdo de

ligagdes, por meio da interacéo e troca de mensagens com o publico, mesmo que de forma

REVISTA COMUNICANDO / 8



REVISTA COMUNICANDO GT
ISSN 2184-0636 / E-ISSN 2182-4037
Vol. 11, N° 1, janeiro-junho 2022 .

ind_ireta.

Atualmente, os meios de comunicagéo tradicionais deixaram de ser a primeira
aposta na amplificacdo de uma mensagem, uma vez que 0s meios digitais tornaram o acesso
as fontes de informagdo como algo facilitado e praticamente instantaneo, ou seja, 0s
mecanismos classicos deixaram de atuar como fator Unico de informacédo e educacdo da
sociedade (Guidry et al., 2017).

Numa outra perspetiva, as redes sociais permitiram um maior acesso, por parte dos
internautas, a comentarios pejorativos sobre as instituicdes e o que as mesmas oferecem
(Solis, 2011), denotando que a natureza das proprias mensagens altera a forma de gerir a
comunicacdo que é efetuada. De acordo com Guidry et al. (2017), a gestdo comunicativa é
administrada tanto digital como presencialmente, pelo que qualquer tipo de gralha
cometida nas mensagens transmitidas € uma ameaca a reputacéo da instituicao, pelo facto
de ser ampliado na rede.

Mats Eriksson (2018) refere que, com o desenvolvimento exponencial global destes
meios digitais, tém sido efetuados inimeros estudos com o intuito de perceber como € que
0S mesmos podem ser essenciais para 0 sucesso da comunicacdo estratégica de uma
instituicdo, em tempos de crise.

Assim, em periodos conturbados, uma mensagem eficaz utiliza o seu potencial
retorico através dos meios de comunicacgéo social, tendo sempre em atencéo as perspetivas
dos cidadédos. A desconfianca, adquirida por parte da sociedade, faz com que haja uma
dificuldade acrescida de “didlogo genuino” (Eriksson, 2018). Spence et al. (2016 como
citados em Eriksson, 2018) defendem que “tanto as atualizagdes demasiado rapidas como
as lentas podem ter impacto nas percecoes especificas de credibilidade” (p. 353).

Assim, uma comunicacdo de crise eficaz, através das plataformas digitais,
encontra-se relacionada com o uso do potencial diegético e a escolha da propria mensagem,
das fontes e do timing para a partilha da mesma. Esta comunicac¢do também necessita de
preparacdo prévia e conhecimento vasto sobre as plataformas digitais, facilitando a

divulgacdo das informacdes.

3. Metodologia

Podemos entender o conceito de paradigma como uma “uma estrutura mental —
composta por teorias, experiéncias, métodos e instrumentos — que serve para 0 pensamento
organizar, de determinado modo, a realidade e os seus eventos” (Kuhn, 1998, como citado
em Neto, 2011, p. 347).
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O paradigma deste trabalho €, entdo, qualitativo-interpretativo, tendo o estudo por
base a andlise documental, utilizada para enquadramento tedrico, e, ainda fontes
secundarias, nomeadamente a analise tematica das publicacGes efetuadas pela DGS na rede
social Twitter. Esta foi a plataforma digital por nds escolhida uma vez que consiste hum
servico de microblog, onde a base de funcionamento é dirigida a partir de mensagens
curtas, fornecendo informacdes atualizadas quase instantaneamente.

Do ponto de vista metodoldgico considerou-se como mais adequado optar pelo
estudo de caso dado que, de acordo com C. Coutinho (2013), se estuda intensivamente um
caso — neste trabalho, as estratégias de comunicacdo adotadas pela DGS, no Twitter,
perante a pandemia da COVID-19, no periodo de tempo referido.

A analise temética nada mais é do que a procura de temas e subtemas que possam
orientar 0 nosso estudo de caso, podendo ser efetuada através da teoria, theory-driven, ou
atraveés dos dados, data-driven, ou podendo esta ser mista (Braun & Clarke, 2006). Assim
sendo, a mesma devera ser realizada atraves de um processo de familiarizagdo com os dados,
onde se efetuam leituras flutuantes. Seguidamente é preciso codificar palavras que sejam
relevantes e que se associem entre si — que, neste estudo, consistem nas palavras “COVID-
19” e “DGS”. Posto isto, é necessario procurar e rever os temas, associando-os a palavras e
verificar se 0s mesmos se enquadram no corpus do estudo. Se isto for algo positivo, 0
proximo passo € definir os temas e redigir a anélise (Braun & Clarke, 2006).

Assim sendo, o presente estudo ira analisar, o conteddo das mensagens presentes
nesta plataforma, mais concretamente como é que a entidade DGS comunica com o publico
através da mesma.

A 5 de janeiro de 2022 procedeu-se a recolha dos dados, tendo sido recolhidas 88
publicacbes. Um dos critérios usados para o processo de selecdo remete para o teor da
publicacdo. Assim, apenas foram considerados tweets em que a comunicacdo tinha por base
informar o publico sobre o virus, enquadrando-se nitidamente em comunicacdo de risco.
Para constituir o corpus de analise consideraram-se 73 tweets — uma vez que 0s restantes
ndo eram referentes ao tema da COVID-19 ou ndo era possivel classificar o seu teor. Alguns
dos posts analisados estao relacionados com assuntos paralelos da saude publica, como € o
caso dos valores da temperatura do més de maio, ou celebracdes feitas aos profissionais de
salide — nomeadamente o Dia Internacional dos Enfermeiros ou o Ano do Enfermeiro.

De forma a analisar as publicagbes que tinham contedo pertinente para a
investigacdo, decidiu-se dividir a contagem de dados, como apresentado na figura 1,

segundo a classificacdo do contetido existente: informativos e referentes a dados sobre o
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novo coronavirus, tendo-se, entretanto, verificado a pertinéncia de distinguir a informacgéo
que divulga a existéncia do novo coronavirus da informacdo relativa ao seu enquadramento
dando, assim, origem as categorias: relatorios referentes ao nimero de casos; campanhas de
sensibilizagdo social; e, por ultimo, a divulgagcdo de medidas e diretrizes de combate ao
virus. Finalmente, o sexto conjunto de tweets foi organizado sob a designacdo de “ndo
relacionados” atendendo a auséncia de relacdo direta do contetido com o objeto de estudo.
As categorias para a anélise das publica¢6es foram concebidas de acordo com a leitura
da totalidade das mesmas e através da procura de sistematizacdo dos contetidos, assumindo
que se relacionam com a necessidade de informacao de cariz cientifico a par da divulgacao
das medidas que estdo a ser postas em pratica, como forma de explicitacdo de uma estratégia
de acdo. Acresce o contributo de Morgan et al. (2002), pois permitiu identificar quatro dos
cinco grandes conjuntos de informacdo reconhecidos: “informativos” (i) e dados sobre o
“Novo coronavirus” (ii) que correspondem a “processos ¢ enquadramento”; “relatérios” (iii)
referentes ao niimero de casos corresponde a “numeros” ¢ “diretrizes” (iv) de combate ao
virus e divulgagdo de medidas corresponde a “conselhos e respostas”. Acrescem as
“campanhas” (v) de sensibilizacdo social que correspondem a argumentos de comunicacgéo
utilizados em campanhas da DGS nos media. Por fim, o sexto e Ultimo conjunto de tweets

analisados aos assuntos “ndo relacionados” (vi) diretamente com o objeto de estudo.

40

35 33
30

25

20 19

15
10

9
5 : I
0 ]

Informativos Novo Relatdrios Campanhas Diretrizes N/relacionados
Coronavirus

Numero de tweets

Tematicas

Figura 1 A relacdo entre o nimero de tweets e as teméticas classificativas

4. Resultados e Discussao
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Relativamente ao més de janeiro de 2020, foram encontradas quatro publicacGes
relativas & primeira vaga pandémica. No que toca a analise textual, o conteudo das
mensagens faz referéncia ao novo coronavirus e ao primeiro caso existente em Portugal,
sendo este negativo. Nesta fase inicial, comecou-se a realizar a divulgacgdo cientifica de
informagdo acerca deste virus, de modo a orientar a sociedade no seguimento das
indicacOes presentes nos cartazes informativos. Porém, nesta etapa, os cartazes ainda eram
universais, ndo produzidos pela DGS, escritos em mandarim, inglés e portugués.

O més de fevereiro do mesmo ano apresenta um total de seis publicagdes, existindo
mensagens com links externos — de noticias, do canal do YouTube da DGS, para videos
produzidos pela entidade acerca da tematica e para o site do Servico Nacional de Saude —
e citacOes a outras publicagcdes — nomeadamente a uma feita por Graca Freitas (a data,
diretora-geral da saide), onde a mesma apelava para que a populacdo nacional nao
discriminasse a populacdo asiatica.

Ja em marcgo de 2020, regista-se um aumento de tweets, encontrando-se a presenca
de 26 publicacbes. A DGS ativou a parceria com a Autoridade Nacional de Emergéncia e
Protecdo Civil para o envio de mensagens aos cidadéos, alertando para 0s riscos associados
a este virus, e propondo medidas tais como lavar as maos com frequéncia e evitar contacto
social, assim, prevenindo o contagio. Recomendam, ainda, 0 ndo uso de mascaras, citando
um tweet do Servico Nacional de Saude Portugal de 22 de mar¢o de 2020 — recorde-se que,
na data em questdo, apenas se recomendava o uso de mascara cirurgica para a populacéo
com sintomas respiratorios.

Os cartazes infograficos encontravam-se, agora, totalmente em portugués e dizem
respeito a informaces relativas a COVID-19, tais como a utilizacdo de mascaras, a
importancia de recorrer a fontes oficiais para a obtencdo de informacéo fidedigna, entre
outros. Foram, também, introduzidos novos relatorios de situacdo relativos ao
desenvolvimento do virus, onde apresentam o desenvolvimento dos casos e 6bitos. Com a
expansdo das “noticias falsas™* foi, também, efetuada uma parceria com o Jornal Poligrafo

(que realiza trabalho de verificacdo de factos), bem como campanhas de sensibilizacéo, de

1 De acordo com Meneses (2018) “as fake news inserem-Se num movimento mais vasto, que marca a Internet nesta segunda
década do século XXI, de desinformagdo” (p.42). Recorrendo a autores como Lazer et al. (2018, como citados em Meneses,
2018), compreende-se que “as noticias falsas sobrepdem-se a outras perturbacdes de informagdo, tais como a
misinformation (informacéo falsa ou enganosa) e a desinformagao (informacéo falsa que é intencionalmente difundida
para enganar as pessoas)” (p. 42). Ja Wardle e Derakhshan (2017) dividem o seu conceito de desordem informativa em
trés situagdes:“misinformation é quando a informagé&o falsa é partilhada, mas ndo se pretende causar dano; a desinformacao
é quando a informacdo falsa é conscientemente partilhada para causar dano; mal-information é quando a informagao
genuina é partilhada para causar dano, muitas vezes movendo informagdo destinada a permanecer privada para a esfera
publica” (p. 5).
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modo a ajudar a travar a difuséo de desinformacao.

O més de abril é semelhante ao anterior, apresentando a mesma quantidade de
publicacfes e a mesma programacdo de informacdo. Neste més, aparecem novidades
relativamente ao Plano Nacional de Saide Ocupacional, referente ao apoio fornecido as
pessoas que se encontram em teletrabalho; é valorizado o contexto familiar em isolamento,
oferecendo manuais e divulgando campanhas acerca do stress, do burnout e da ansiedade,
das festividades e do agravamento dos casos de violéncia doméstica.

No que concerne ao més de maio de 2020, foram publicados por esta entidade 26
tweets, direcionados para a area da salde, para atividades diarias e medidas de prevencao
e controlo do virus em estabelecimentos de ensino. Neste &mbito, iniciou-se a comunicacdo
direcionada para o publico infantil. Foram, igualmente, publicadas as medidas para 0s
espacos de restauracao, de lazer, de cultura, para os transportes publicos e, ainda, para as
estruturas residenciais de idosos. Por altimo, é feito um agradecimento aos enfermeiros
pelo seu contributo essencial para o fortalecimento dos sistemas de satde de qualidade, no
ensino e transmisséo de conhecimentos dos cuidados higiénicos.

E possivel notar uma evolugdo do nimero de publicagdes efetuadas pela DGS, de
janeiro até marco (Figura 2). E de marco a maio de 2020 que o numero de publicactes
estabiliza, mantendo-se, como referido, nos 26 tweets. E ainda possivel constatar que, a
partir do momento que a entidade comeca a realizar contetdos préprios, de cariz mais

detalhado, passa a ter uma maior interacdo com o publico.

30
26 26 26

25

20

15

10

Numero de tweets

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio
Meses

Figura 2 Evolugdo do nimero de tweets denotado no periodo de janeiro a maio de 2020

Esta mudanca nas campanhas utilizadas no Twitter pode ser demonstrada com a
comparagdo da Figura 3 — em que o contedo ndo era, efetivamente, produzido pela DGS

e totalmente em portugués — com uma das Ultimas publicagdes do periodo em estudo
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(Figura 4). Esta Gltima j& possui hashtags personalizadas e uma linguagem direcionada para
0 publico portugués. Registe-se que as campanhas recorrem aos slogans de campanhas de
comunicagdo transmitidas nos media como “CUIDE de si, CUIDE de todos” ou “FIQUE

em casa!”.

DGS &
@DGSaude

Novo coronavirus

NOVO |NEW | 3B sl hhops &5

CORONAVIRUS 2019 nCoV

PLEASE CALL S b :
AND REPORT YOUR RECENT TRIP
il 808242424 I ELA T O T

s 40/ 120 DGS:

11:04 AM - 26 de jan de 2020 - Twitter for Android

40 Retweets 5 Tweets com comentdrio 46 Curtidas

Figura 3 Primeira publicagéo efetuada pela Direcdo-Geral da Saude acerca da COVID-19 a 26 de
janeiro de 2020
Créditos: https://twitter.com/DGSaude/status/1221388557803192320
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Ja se encontra disponivel o Relatdrio de situacdo de
hoje, 9 de maio, que pode ser consultado
integralmente em

eem

NOVO CORONAVIRUS

COVID-19

RELATORIO DE SITUAGAO

SITUACAO
EPIDEMIOLOGICA EM
PORTUGAL

Total de casos

SUSPeitos (desde 1 de janeiro L
2020)

Total de casos 27406 = &
confirmados
Total de casos ndo 242082 =1
confirmados
Aguardam resultado
laboratorial 285
@ a»

Casos recuperados 2499
Obitos 1126 e
Contactos em Vigilancia 26667 o :-' ...... T
pelas Autoridades de
Salde

REPUBLICA 10 SNS & DGS - Dados até dia 08 | MAIO | 2020 24:00

o Atuatizado a 08| MAIO | 2020 11:00

& PORTUGUESA
12:40 PM - 9 de mai de 2020 - Twitter Web App

18 Retweets 4 Tweets com comentdrio 57 Curtidas

Figura 4 Uma das ultimas publica¢des efetuadas, pela Dire¢do-Geral da Sadde, no periodo
abordado neste estudo
Créditos. https://twitter.com/DGSaude/status/1259085899486441472

Relativamente as hashtags utilizadas, com o intuito de promover a comunica¢do no
contexto da pandemia, foram as seguintes: #UmconselhodaDGS, #DGS, #novocoronavirus,
#COVID19, #Sejaumagentedasaldepublica, #estamoson, #TRAVARACURVA, #SNS,
#protectedtogether, #VaccinesWork, #HealthForAll, #lmmunizeEurope,
#guardanacionalrepublicana, #policiasegurancapublica, e #Enfermagem. Seria

interessante analisar se estas hashtags tém relevancia na esfera pablica, visto que tém
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circulado no Twitter de forma a solicitar & populacdo que fique em isolamento. Varios
movimentos surgiram nestas plataformas digitais como modo de apelar aos individuos e as
comunidades para que tomassem os cuidados prescritos e necessarios para evitar o contagio.
Por outro lado, seria também interessante compreender se a utilizagdo destas “marcas”
textuais permite que a DGS se situe nos tdpicos principais da rede social com mais
frequéncia, fazendo com que as suas publicagdes cheguem a um maior nimero de pessoas.

De acordo com o Silvério (2020), a hashtag #TravaraCurva foi um dos slogans
usados por varios movimentos de consciencializacdo civil que surgiram no periodo em
analise com o intuito de incutir a populacdo a importancia do isolamento. A mesma fonte
refere que este tipo de movimentos surgiu primeiramente na Italia, onde o objetivo era
mostrar as pessoas a crescente elevacao de casos infeciosos, transmitir a ideia de que cada
individuo teria um papel fundamental para impedir o aumento da “curva”, ou seja, do
namero de contagios, tal como visualizado em varios graficos. Esta e varias outras hashtags
acabaram por chegar a varios paises, com o intuito de fazer as pessoas compreenderem a

gravidade da situacdo e motivarem os comportamentos considerados mais adequados.

5. Conclusotes

A area comunicacional tem tido um papel imprescindivel para a consciencializagdo
da sociedade em relacdo a epidemia da COVID-19 face aos problemas decorrentes da
mesma, bem como as consequentes medidas propostas, através do acesso a uma informacao
cada vez mais imediata e frequente. O presente trabalho procura dar um contributo no
ambito da comunicacéo de crise, dado que a estratégia comunicacional da DGS para com o
publico é uma tematica atual, que se sustenta cada vez mais na comunicacgédo online. Perante
este cenario de pandemia, este tipo de comunicacéo torna-se fundamental, na medida em
que, sem esta, ndo seria possivel usufruir de funcionalidades do ambiente virtual, tais como

trabalhar a partir de casa, assistir
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a aulas, obter assisténcia médica, entre outros beneficios, em muitos casos uma utilizacdo
em grande escala de recursos ja existentes

Como resposta & questdo de partida em que se pretendia analisar a utilizagdo da rede
social Twitter, apreendeu-se que a estratégia utilizada pela DGS nesta plataforma digital, na
primeira vaga da pandemia, baseou-se, inicialmente, em questdes meramente informativas,
apresentando contetidos reduzidos. Contudo, com o desenvolvimento da pandemia, as
estratégias de comunicacdo desta autoridade de salde também se foram desenvolvendo,
tendo esta comecado a apresentar contelidos mais detalhados, com uma marca visual
prépria, denotando-se a partir dai uma grande diferenca entre a comunicacao realizada em
janeiro e em maio de 2020.

Por outro lado, verificou-se a existéncia de uma preocupacéo 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 evolugdo viral. Para a realizacdo desta tarefa, a
entidade recorreu ao uso de hashtags, com o intuito de se aproximar dos cidadaos e facilitar
a pesquisa dos seus conteldos.

O periodo aqui estudado também se enquadra no primeiro periodo de confinamento,
no qual esta forma de comunicacao online ganhou uma enorme importancia e protagonismo.
Deste modo, a DGS adequou a sua estratégia comunicacional a uma realidade em constante
mutacéo e apostou no fornecimento de informacdes através dos média digitais.

Contudo, com a analise realizada, também se pode denotar um paradigma de
comunicacgdo unilateral, uma vez que, enquanto estrutura estatal, esta entidade privilegia
uma vertente unidirecional de comunicacdo, com dificuldade em utilizar recursos humanos
e tecnoldgicos, mostrando que o seu principal objetivo € fazer a informacdo chegar ao

exterior e ndo tanto o receber feedback, analisa-lo e responder em funcéo disso.
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