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RESUMO

Introducao: O crescimento das redes sociais da internet é visivel. Por todos os
lados, é possivel verificar pessoas que utilizam essas ferramentas em locais
diversos, seja através de computador desktop, laptop, tablet ou celular. No
Brasil, a rede social de maior destaque dos ultimos anos é o Facebook, que
alcangou 76 milhdes de usuarios em junho de 2013, numero inédito no pais.
Tamanho crescimento fez com que os 6rgdos governamentais vissem, neste
espago virtual, um potencial local de apresentacao de seus trabalhos e de
comunicag¢ao com a sociedade.

Objetivos: O objetivo é observar a forma que o Ministério da Saude tem
divulgado informagdes em sua pagina do Facebook desde 2010 (ano de
criacdo da pagina) até outubro de 2013, tendo como categoria analitica a
politica de informacao implementada, a fim de propor uma discusséo sobre o
acesso a informacao em saude.

Metodologia: Estudo de caso; Observacao nao participante, coleta de dados e
analise documentaria.

Resultados: Os principais assuntos abordados pelo MS no Facebook sao as
acOes organizacionais e programas do governo, em detrimento de postagens
de orientacdo para uma vida saudavel. Destaca-se, também, a baixa interacao
dos moderadores do perfil do Ministério com os usuarios, percebendo-se que a
maior parte dos comentarios e perguntas feitos pelos publicos ndao é
respondida pelo 6rgéo institucional.
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Conclusoées: Necessidade de fortalecimento do processo de mediagcao das
politicas de informacao utilizadas pelo Ministério da Saude no Facebook.

Palavras-chave: Politicas de informacédo. Informacdo em saude. Redes
sociais.

1 INTRODUGAO

Alguns 6rgaos e instituicoes publicas vém utilizando os espacos
que a Internet oferece para mostrar os trabalhos realizados e relacionar
com a populacdo através de informacbes e servicos que possam ser
Uteis no seu dia a dia, constituindo um promissor, mas ainda nao
eficazmente explorado, canal de comunicagéao.

O Ministério da Saude encontra-se entre esses 6rgaos publicos
gue passaram a ocupar 0s espacos virtuais, com aproximadamente 390
mil curtidas no Facebook (final de outubro de 2013). De acordo com a
descricao deste Ministério, encontrada no Facebook, o espagco é uma
“pagina oficial de relacionamento com os usuarios, atendimento a
populacdo e divulgacdo de campanhas, agendas, programas e a¢oes do
Ministério da Saude”.

As definicdes sobre a divulgacdo de assuntos na pagina estao
pautadas nos pressupostos da politica de informacdo do pais. Assim,
este trabalho visa discutir o campo da informacao em saude, avaliando,
especificamente, a forma como a politica de informacdo tem sido
implementada pelo Ministério da Saude no Facebook, desde a criagéo

da pagina, em 2010, até meados de outubro de 2013.
2 POLITICAS DE INFORMACAO

Todos os dias, os politicos precisam tomar decisdes: votar a favor
ou contra uma proposta de lei, definir como o orcamento sera
distribuido, definir formas de auxiliar municipios em estado de alerta,

entre outras. Para realizar essas acdes, 0s governos contam com
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informacdes, que podem ser encontradas nas mais diversas fontes: em
um jornal local, na denuncia feita por moradores ou dentro da prépria
instituicao, através de relatérios, por exemplo. A tomada de decisoes,
entretanto, ndo se da de forma aleatéria. As politicas publicas sao
elaboradas para guiar os representantes politicos, de modo que as
atitudes sigam a estratégia adotada pelo governo, a fim de alcancar os
objetivos propostos.

Dentro das politicas publicas, esta a Politica de Informacéo, que,
de acordo com Braman (2011), € aquela, que “abrange leis, regulacdes
e posi¢des doutrinais — e outras tomadas de decisdes e praticas com
efeitos constitutivos que afetam toda a sociedade — envolvendo criacao
de informacéo, processos, fluxos, acessos e usos” (BRAMAN, 2011, p.
3).

Conforme pode ser percebido, as politicas de informacédo sao
relacionais, uma vez que sempre se referem ao que é temporal e
geografico, levando em conta, ainda, o regime de informacéao pela qual é
orientada. Pinheiro e Silva (2012) defendem e citam em seu trabalho
esse conceito, criado por Frohmann (1995) e desenvolvido por Gonzalez
de Gémez (2002), que

[...] amplia e amplifica o entendimento da politica de
informacao, porque diferentemente dos termos “sistema de
informacao”, “contexto de informacdo”, “ambito de
informacao”, “documento”, “centro de informagao”, “arquivos”
e “bibliotecas”, que se mostram muitas vezes sobrepostos
com conotagéo restritiva e até mesmo fluida, o termo regime
de informacdo aponta para a complexidade do jogo politico

no ambiente da informagao (PINHEIRO; SILVA, 2012, p. 88).

2.1 Politica De Informacao em Saude no Brasil

Optou-se como recorte, para os fins pretendidos neste trabalho,
observar, especificamente, as politicas de informacao em Saude no
Brasil. Branco (2001) define trés ciclos evolutivos da politica nacional de
informacdo em saude brasileira. O primeiro deles corresponde as
décadas de 1960 e de 1970, onde a gestao da informacao em saude era
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vista, prioritariamente, como subsidio para vigilancia politica e, em
segundo plano, como um recurso estatistico. Nessa época, houve
valorizacdo dos aspectos técnicos e tecnolégicos que envolviam a
producédo da informagéo, o que retratava a visdo que a propria Ciéncia
da Informacdo possuia até entdo, com um conceito mais limitado do
termo informacao.

No segundo ciclo, correspondente a década de 1980, percebeu-
se um momento de transicdo, em que o discurso dos membros do
Ministério da Saude passou a visualizar a informagdo como potencial
gerador de conhecimento, dando valor ndo somente a tecnologia, mas
também a técnica. Um dos importantes espacos para discussao e
amadurecimento de novas ideias foi a 8% Conferéncia Nacional de
Saude, que é um marco histérico: as propostas que surgiram no evento
deram origem a Constituicio Federal de 1988, onde a saude foi
reconhecida como direito de todos e dever do Estado.

Por fim, Branco (2001) nomeia a década de 1990 como terceiro
ciclo, marcado pela definicdo do Ministério da Saude como organizador
do Sistema Nacional de Informag¢des em Saude (SNIS) e implantador do
Sistema Unico de Satde, o SUS, que foram regulamentados pelas Leis
n? 8.080, de 19 de setembro de 1990 e n® 8.142, de 28 de dezembro de
1990.

A fim de resolver a lacuna existente entre o que era pensado e o
que, de fato, era feito no campo da informacao em saude, foi realizada a
112 Conferéncia Nacional de Saude, em 2000, com o objetivo de
promover discussdes sobre informagao, comunicacdo e educacgao, para
alcancar equidade e qualidade no SUS.

Os anos seguintes foram marcados pela reunido de Comités e
pela realizagdo de seminarios, que geraram, em 2003, o inicio da
construcdo da Politica Nacional de Informacao e Informética em Saude,
a PNIIS. A primeira versdao do PNIIS & de 04/07/2003, quando foi
distribuida apenas para especialistas convidados e para dirigentes do
Ministério da Saude. Em 29/03/2004, foi disponibilizada a versao 2.0,
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que sofreu alteragdes de acordo com as deliberacdes das 122
Conferéncia Nacional de Saude, realizada em 2003. Segundo o

documento, o propésito da PNIIS é:

Promover o uso inovador, criativo e transformado da
tecnologia da informagédo, para melhorar os processos de
trabalho em salde, resultando em um Sistema Nacional de
Informacdo em Saulde articulado, que produza informagées
para os cidadaos, a gestao, a pratica profissional, a geracao
de conhecimento e o controle social, garantindo ganhos de
eficiéncia e qualidade mensuraveis através da ampliagéo de
acesso, equidade, integralidade e humanizagao dos servigos
e, assim, contribuindo para a melhoria da situacado de saude
da populacao (BRASIL, 2004, p. 15).

Para aperfeicoar e reestruturar a Politica, em 2012, foi redefinido
o Comité de Informacéao e Informatica em Saude, do Ministério da Saude
brasileiro. A prévia do novo documento foi divulgada em setembro de
2012 e faz parte do modelo gerencial de planejamento estratégico do
Ministério da Saude (gestdo 2011-2015). A aprovacao do documento se
deu por unanimidade no Plenario do Conselho Nacional de Saude do dia
27 de fevereiro de 2014.

A maior diferenca entre as duas politicas estd na inclusdo do
conceito de e-Saude. Esse termo foi criado pela Organizagao Mundial
da Saude (OMS), em 2005, e diz respeito ao “uso das tecnologias de
informagcdo e comunicagao para a saude”. A inclusdo deste termo é de
extrema relevancia para este trabalho, uma vez que efetiva novas
formas de pensar a diretriz 13, proposta pelo PNIIS 2004, que defende o
apoio a “disseminacdo de informacdo em saude para a populagao
usando diferentes linguagens, midias e veiculos de comunicagéao,
alcancando publicos especificos e facilitando o controle social em
saude”.

Apesar dos avangos, ainda ha muito a ser feito. O
desenvolvimento conceitual da area de Ciéncia da Informacdo nao foi
acompanhado pela pratica, desfavorecendo a execucdo de uma gestao
da informacédo. Entre os problemas, de acordo com Branco (2001),
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destaca-se a falta de integragcéo entre as agdes e as instancias gestoras,
a proliferacado de sistemas, a duplicidade e redundancia de dados e
informacdes, a caréncia de infraestrutura técnica e tecnolégica e as
dificuldades de acesso e de disseminagéo.

Cavalcante (2011) reforca essa ideia, defendendo que os
avancos tedricos ainda precisam ser transferidos para a pratica. Para
ele, ha uma cristalizacao da politica de informacao brasileira, devido a
um modelo de gestao que prioriza o repasse de verbas e o atendimento
de interesses politicos, impossibilitando a formagdo de um “ambiente
informacional ecol6égico na saude” (CAVALCANTE, 2011, p. 161),
embora o autor reconheca que “talvez este patamar no setor da saude
ainda seja utopico, principalmente se continuar o entendimento
predominante de que os artefatos tecnolégicos e suas multiplas
interfaces sdo a garantia da administracao da informacao e da producao
de bons resultados.” (CAVALCANTE, 2011, p. 161). Assim, conforme
sera visto neste trabalho, & necessario aprender a lidar com as
tecnologias, a fim de que elas sejam elementos auxiliares no alcance

dos objetivos pretendidos.

3 INTERNET E REDES SOCIAIS

De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
(PNAD), realizada pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica), em 2001, 12,6% dos domicilios possuiam
microcomputadores em casa, sendo que 8,5% possuiam acesso a
internet (IBGE, 2013). Em 2009, o numero de residéncias com
microcomputadores era de 35,1%, € 27,7% possuiam acesso a internet.
Ou seja, em oito anos, houve um aumento de 30,68% no numero de
domicilios com internet. Em numeros absolutos, a PNAD 2012 mostra
que 83 milhdes de pessoas com 10 anos ou mais de idade acessaram a

internet nos trés meses anteriores a pesquisa, 0 que corresponde a
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49,2% dessa populacdo. Em 2005, esse indice era de 20,9% (31,9
milhdes) (IBGE, 2013).

E ndo é apenas o0 numero de usudarios que cresce a passos
largos. O numero de paginas e documentos disponiveis na web
aumenta a cada dia, principalmente devido a facilidade de realizar
uploads, seja através de uma rede social, programas de
compartilhamento de arquivos ou blogs, por exemplo. O crescimento da
internet e das tecnologias da informacao favoreceu o desenvolvimento

do conceito de Sociedade em rede, definido como

[...] uma estrutura social baseada em redes operadas por
tecnologias de comunicacao e informacao fundamentadas na
microelectrénica e em redes digitais de computadores que
geram, processam e distribuem informacdo a partir de
conhecimento acumulado nos ndés dessas redes.
(CASTELLS, 2005, p. 20).

Recuero (2009) considera que o conceito de rede é um dos focos
de mudancga que marcou a ciéncia desenvolvida ao longo do século XX,
permitindo que os fendbmenos fossem analisados em contextos de

interacdo, e nao isoladamente.

Durante todos os séculos anteriores, uma parte significativa
dos cientistas preocupou-se em dissecar os fendémenos,
estudando cada uma de suas partes detalhadamente, na
tentativa de compreender o todo, paradigma frequentemente
referenciado como analitico-cartesiano (RECUERO, 2009, p.
17).

Esse posicionamento favorece o estudo de aspectos sociais do
ciberespaco, a partir do momento em que fornece ferramentas para
estudar “a criagcao das estruturas sociais; suas dinamicas, tais como a
criacdo de capital social e sua manutencdo, a emergéncia da
cooperacao e da competicdo; as fungdes das estruturas e, mesmo, as
diferencas entre os variados grupos e seu impacto nos individuos.”
(RECUERO, 2009, p. 21).
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A manifestagdo da Sociedade em rede, entretanto, pode dar-se
também através de outras formas e em variados espagos, como na
economia, nas organizacées, no mercado de trabalho, nos meios de
comunicacdo, no Estado e na sociabilidade (CASTELLS, 2005). Esse
ultimo aspecto € o que adquire maior relevancia neste trabalho e traz a
tona diversas discussdes, como, por exemplo, se a constituicdo de uma
sociedade em rede promoveu a diminuicdo das interacdes face a face,
por conta do surgimento dos computadores e das possibilidades de
comunicacao através da internet. Castells (2005) é categérico ao dizer
que nao. Pelo contrario, ele acredita que os usuarios sao mais sociaveis
e ativos. O termo deve ser precisado, pois traz em seu conteudo varias
ambiglidades, como um dos diferentes slogans que compdem a
sociedade da informacdo. Assim, enquanto Castells defende que

A sociedade em rede é uma sociedade hipersocial, ndo uma
sociedade de isolamento. As pessoas, na sua maioria, nao
disfarcam a sua identidade na Internet, excepto alguns
adolescentes a fazer experiéncias de vida. As pessoas
integraram as tecnologias nas suas vidas, ligando a realidade
virtual com a virtualidade real, vivendo em varias formas
tecnologicas de comunicagdo, articulando-as conforme as
suas necessidades. (CASTELLS, 2005, p. 23).

Acioli (2007) destaca em seu conceito que, por serem marcadas
por fluxos e movimentos nas “Ciéncias Sociais, rede seria o conjunto de
relagdes sociais entre um conjunto de atores e também entre os proprios
atores”.

Neste contexto, é possivel destacar o papel das redes sociais na
internet enquanto espaco de sociabilidade, que tém crescido e
diversificado suas formas de atuacdo na ultima década (neste artigo,
especificamente, a rede social digital analisada sera o Facebook).
Recuero (2009) define dois elementos caracteristicos dessas redes na
internet. O primeiro deles sdo os atores, ou seja, as pessoas que fazem
parte do sistema analisado, que “atuam de forma a moldar as estruturas
sociais, através da interacdo e da constituicao de lacos sociais”
(RECUERO, 2009, p. 25). A particularidade deste elemento, segundo a
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autora, esta no fato de os atores estarem envolvidos em uma
comunicacdo mediada por computador, fazendo com que eles néo
sejam imediatamente discerniveis, ou seja, na verdade, sao
representacdes dos atores sociais.

O segundo elemento sdo as conexdes, constituidas de lagos
sociais formados a partir da interacdo social entre os atores. “De um
certo modo, sdo as conexdes o principal foco do estudo das redes
sociais, pois € sua variagdo que altera as estruturas desses grupos”
(RECUERO, 2009, p. 30). No caso, as conexbes propostas pelo
Ministério da Saude em seu Facebook, objeto desta pesquisa, estdo
permeadas pelas diretrizes da Politica Nacional de Informagdo e
Informatica em Saude (BRASIL, 2011, 2012), o que interfere, inclusive,
na identidade assumida pelo MS. Essa identidade, por sua vez, quando
bem definida e aplicada, pode ser percebida também, da mesma forma,
nos demais canais de relacionamento com os publicos (um site, um
Portal ou outras redes sociais, por exemplo) e em todas as acdes do
Governo Eletrénico, o e-Gov.

4 METODOLOGIA

Este trabalho optou pela realizagdo de um estudo de caso que
possuiu como objeto de investigacao o perfil digital do Ministério da
Saude no Facebook. Para alcancar os objetivos desta pesquisa,
portanto, foram delimitados trés elementos, a serem analisados: as fotos
de capa, as fotos de perfil e as postagens realizadas pela pagina. A
partir dessa divisdo, as acoes do Ministério da Saude foram visualizadas
sob duas vertentes: a primeira observou a frequéncia de uso do
Facebook pelo MS (quantidade de postagens, alteracdo de fotos de
capa e de perfil, etc) e a escolha dos temas (dicas, orientacdes,
informacgdes sobre acdées do MS, entre outros). A segunda vertente teve

0 objetivo de perceber como se deu a interacao entre o Ministério da
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Saude e os usudrios, observando a frequéncia com que o MS
respondeu 0s usuarios através de comentarios.

Os métodos que foram utilizados nesta pesquisa envolveram a
observacdo ndo participante da pagina do Ministério da Saude no
Facebook, com a consequente coleta de dados, e a analise
documentaria. A pesquisa teve uma abordagem quantitativa e
qualitativa. A utilizacdo das duas vertentes foi escolhida com o objetivo

de obter maior numero de ferramentas para o alcance dos objetivos.

5 ANALISE E RESULTADOS

A péagina do Ministério da Saude no Facebook, em 14 de outubro
de 2013, possuia 383.951 “curtidas”, ou seja, usuarios que selecionaram
a opcao “curtir’. Dessa forma, considerando os 76 milhées de usuarios
brasileiros, podemos observar que aproximadamente! 0,5% dos
usuarios brasileiros curtem a pagina do Ministério da Saude. A atual
pagina do Ministério da Saude no Facebook foi criada em 6 de
dezembro de 2010, com a caracterizagdo de organizacao

governamental.

5.1 As Fotos de Capa

A primeira foto de capa utilizada pelo Ministério da Saude foi
publicada em 28 de marco de 2012 e reunia a divulgacado de diversos
projetos do SUS. Desde entao, até o dia 15 de outubro de 2013, as fotos
de capa do Ministério da Saude no Facebook foram trocadas 42 vezes
(algumas delas foram retiradas e utilizadas novamente apds algum
tempo. Outras foram substituidas no mesmo dia, apés a correcdo de
erros de acentuacgao ou a inclusao de frases, embora ainda possam ser

' Por ser uma rede social disponibilizada mundialmente, ndo podemos afirmar, com certeza, a
porcentagem de usuarios brasileiros que curtem a pagina. Deve-se levar em consideragéo que
nao somente brasileiros e residentes no Brasil podem curtir a pagina.
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visualizadas no album que mantém as fotos de capa). Considerando
apenas o numero total de capas, sem repeticdo, esse numero cai para
32 fotos de capa. De modo geral, houve pouca variedade de assuntos.
Com dez repeti¢ces, o tema mais recorrente foi a valorizagdo do SUS

(ver tabela 1).

Tabela 1 — Assuntos das fotos de capa?®
Assuntos Numero de vezes em que 0s

assuntos sao citados

Divulgacéao de agdes do MS 10

Programa “Mais Médicos”

Rede Cegonha (Rede de cuidados
que assegura as mulheres o direito
ao planejamento reprodutivo).

Cancer (exceto cancer de mamad) / 3
Fumo / Vacinagcdo de criangas e

idosos.
Céancer de Mama / Doagéao de 6rgaos 2
60 anos do Ministério da Saude / 1

AIDS / 100 mil fas da pagina / 200 mil
fas da pagina / Cuidados com planos
de saude / PROVAB / Tuberculose.

Fonte: As autoras.

Para identificar os tipos de interacdo e os graus de frequéncia
com que estes sao estabelecidos, foram analisadas as 42 fotos de capa
e foram identificadas respostas do Ministério da Saude em 16 delas
(38,09%) (tabela 2). E possivel perceber que grande parte das fotos que
possuem respostas do Ministério da Saude esta relacionada a politicas

n

Embora estejam disponiveis 42 fotos de capa, o total apresentado nesta tabela chega a 39
fotos. Isso porque as trés demais, apesar de ainda estarem disponiveis no album, foram
substituidas, no mesmo dia em que foram publicadas, por outras semelhantes, apds a
corregao de erros de acentuacao, inclusdo de dados e frases. Dessa forma, ndo foram levadas
em consideracao.

3 O cancer de mama foi separado dos demais por possuir divulgacédo especifica.
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de divulgacdo de agbes do MS e a programas desenvolvidos pelo

Ministério.

Tabela 2 — Comentéarios do Ministério da Saude em fotos de capa

Numero de

Porcentagem de

Numero de comentarios que .
Assunto da foto e data - . comentarios que
e comentarios | tiveram resposta -
de publicacao C tiveram respostas
total do Ministério da e
, do Ministério (%)
Saude
Doacao de érgaos
(25/09/2013) ° 3 s
Divulgacédo MS
(04/09/2012) 4 3 60
Rede Cegonha
(04/06/2012) 24 6 33,33
Divulgagéo MS
(23/11/2012) 23 6 33,33
Cancer de mama
(01/10/2012) 8 2 28,57
Divulgagéo MS
(13/02/2013) 26 S 23,80
Comemoracao de
100 mil fas 11 2 22,22
(19/10/2012)
Programa “Mais
Médicos” 90 13 16,88
(26/07/2013)
Programa “Mais
Médicos” 35 5 16,66
(07/09/2013)
Divulgagéo MS
(02/10/2012) 22 3 15
Tuberculose
(28/03/2012) 16 2 14,28
Vacinacao
(25/04/2012) 8 1 14,28
Plano de Saude
1
(07/05/2013) 12 9,09
Divulgagéo MS
(18/03/2013) 13 1 8,33
Programa “Mais
Médicos” 74 5 7,24
(10/07/2013)
Divulgagéo MS
(17/07/2012) 20 1 5,26
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Fonte: As autoras.
Com relacdo a troca das fotos de capa, também nao parece

haver determinacao especifica de quando e por que elas sao feitas.
Observou-se que as fotos sdo alteradas pelo menos uma vez por més.
No entanto, estas trocas ndo seguem um padrdo, e, em alguns casos,

sao realizadas de duas a trés vezes em um mesmo més.

5.2 As Fotos de Perfil

Desde a criacdo da pagina do Ministério da Saude no Facebook
até o dia analisado, 15 de outubro de 2013, foram realizadas 75 trocas
de fotos de perfil (sendo que, algumas delas, foram utilizadas mais um
de uma vez). Considerando apenas uma vez cada foto utilizada, o total
de fotos de perfil publicadas no periodo analisado foi de 55.

Tabela 3 — Assuntos das fotos de perfil

Numero de vezes

Assuntos em que o assunto
é citado
Divulgacao do SUS e Ministério da Saude 18
Campanha “E tempo de saude” 12
Programa “Mais Médicos” 5
Fumo / Vacinagao de criancas e idosos 3
AIDS / Cancer (exceto cancer de mama) / Cancer 2

de mama / Dia da Mulher/ Doagao de 6rgaos / Rede
Cegonha, programa do Ministério / Vigitel (Vigilancia
de Fatores de Risco e Protecdo para Doencas
Cronicas por Inquérito Telefénico ).

59 anos do Ministério da Saude / 60 anos do 1
Ministério da Saude / Comemoracao de 30 mil fas
da pagina / Comemoracgao de 40 mil fas da pagina /
Comemoracgéao de 100 mil fas da pagina / Dia dos
Pais / Diabetes / Doacdo de sangue / Hepatite /
Lavar as maos / Osteoporose / Peixe na
alimentagao / Sexo seguro / Tuberculose.

Fonte: As autoras.
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Ao todo, foram abordados 26 assuntos (ver tabela 3). O mais
comum foram as fotos de perfil com divulgacdo de programas do
Sistema Unico de Satde ou do Ministério da Salde e propagandas do
SUS, com dezoito repeticdes.

O nivel de interacdo entre os usuéarios e os moderadores da
pagina, nas fotos de perfil, ocorreu apenas em dois momentos. No
primeiro, o MS forneceu uma resposta a respeito do programa “Mais
Médicos”. A pergunta foi feita no dia 15 de setembro de 2013 e
respondida no dia 20 de setembro de 2013. O segundo momento foi
quando um usuario perguntou, em 25/07/2012, se quem estava
completando 59 anos era o SUS ou o Ministério da Saude, e foi
respondido no dia seguinte (26/07/2012). Nao parece, assim, haver um
padrdao para as respostas, embora, mais uma vez, 0s assuntos
institucionais e relacionados a politicas do MS estejam incluidos na lista
de fotos que recebem comentarios por parte da moderacao do Ministério
da Saude no Facebook (rever tabela 2).

5.3 As Postagens

O inicio das postagens do Ministério da Saude no Facebook
data de dezembro de 2010, totalizando quase trés anos de material a
ser analisado. Dessa forma, devido a grande quantidade de posts,
optou-se pela divisdo desta analise em dois periodos. No periodo |, os
meses de dezembro de 2010 e janeiro de 2011. No periodo Il, estédo os
meses de agosto e de setembro de 2013.

Cada um dos periodos foi abordado sob dois aspectos: a
diversidade de assuntos e o indice de respostas dadas pelo Ministério
da Saude através de comentarios. Ao fim, comparou-se os dois
periodos, a fim de identificar as mudancas ocorridas nesse periodo de
existéncia da pagina do Ministério da Saude no Facebook.

O primeiro periodo corresponde aos dois primeiros meses em
que foram realizadas postagens na pagina do MS (dezembro de 2010 e
janeiro de 2011). O segundo periodo sédo os ultimos dois meses de
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postagens antes do inicio da analise deste trabalho, o que corresponde
a agosto e a setembro de 2013).

No periodo |, foram feitas 30 postagens em 62 dias (dezembro e
janeiro), o que indica que, aproximadamente, uma postagem foi
realizada a cada dois dias. No periodo I, foi feita a coleta de analise em
61 dias (agosto e setembro), quando o Ministério da Saude postou 732
vezes, uma média de 12,01 postagens por dia. Dessa forma, do periodo
| para o periodo Il, houve um aumento de 2443% na quantidade de

publicactes realizadas.

5.3.1 Assuntos Abordados

No periodo |, foram identificados 12 temas (tabela 4). Apesar da
pequena quantidade de posts e a variedade de assuntos do periodo |,
houve a percepcao de que os temas tratados sdo de relevancia para a
populacdo e de que o modo de abordagem também é interessante,

atrativo e de facil compreensao.

Tabela 4 — Assuntos abordados no periodo | e 0 seu numero de posts

Assunto Numero de posts
Enchente 10
Dengue 6
Hanseniase / Noticias sobre o 3
Ministério da Saude
Balanco do trabalho do MS em 1

2010 / Cuidados com a saude nas
férias / Programa Brasil Sorridente /
Divulgagéo da pagina do MS no
Facebook / Doacdo de medula /
Financiamentos, investimentos /
Mortalidade infantil / Vida saudavel.

Fonte: As autoras.

Para uma andlise mais aprofundada dos conteludos presentes
nas postagens, foi feita uma divisdo dos temas dos posts do periodo |
em duas categorias. A primeira categoria engloba assuntos relacionados

a agbes do Ministério da Saude (vertente institucional). A categoria 2,
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por sua vez, é constituida pelas postagens que abordaram tematicas de
prevencdo e de tratamento de doencas, assim como dicas gerais sobre
qualidade de vida.

Houve equilibrio entre as duas categorias, sendo que cada uma
delas abordou seis temas diferentes. No numero de postagens, a
categoria acbes do MS atingiu 8 postagens, enquanto a categoria
doencas/prevencao/tratamentos/dicas teve 22 posts, ou seja, 73,3% das
postagens.

A mesma analise foi realizada no periodo Il. O maior numero de
postagens favoreceu um numero maior de temas em comparagcdao ao
periodo I. Ao todo, foram 70 assuntos abordados. O que teve maior
namero de postagens foi o programa Mais Médicos, com 316 posts. A
tabela 5 apresenta todos os temas identificados. E importante observar
que algumas postagens abordavam mais de um assunto. Para efeitos
de analise desta pesquisa, foi levado em consideracdo apenas o tema
principal que levou o post a ser publicado (alguma novidade relativa ao
assunto) e/ou o tema utilizado pelo Ministério da Saude nas hashtags.

Tabela 5 — Assuntos abordados no periodo Il e o0 seu niUmero de posts

Assunto Numero de posts
Programa Mais Médicos 316
Noticias sobre o ministro da Saude / 47
Vacinacéo
Atencao basica/Tempo de 33
saude/Saude da familia/Saude nao tem
preco
Doacgao de sangue 32
Rede Cegonha 22
Dengue 19
Doacéo de érgaos 18
HPV 14
Seminario/eventos 13
Investimentos do Ministério da Saude 12
Fumo 10
PNAUM (Pesquisa Nacional sobre 9
Acesso, Utilizacdo e Promocgéo do Uso
Racional de Medicamentos no Brasil)
Paternidade / Plano de saude 8
Aleitamento materno / Formagcéo, 7
capacitacao de profissionais /
Medicamentos (distribuicéo e
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inovacoes)
Crack / Hepatites virais / Violéncia 6
contra a mulher
Alimentacao / Obesidade / PNS 5

(Pesquisa Nacional de Saude) /
Royalties para a saude.

Mutirées / Programa Brasil Sorridente

W(hs

Catapora / Gripe, resfriado /
Internacdes

Diretoria Conasems (Conselho 2
Nacional de Secretarias Municipais de
Saude ) / Enxaqueca / Hipocondria /
Mal de Alzheimer / Olhos secos /
Pessoa com deficiéncia / Problemas de
coracdo / Tuberculose.

2 anos do Blog da Saude / Acidentes 1
domésticos / Acordos / Animais
peconhentos / Audicao /
Automedicacéao / Cancer / Cancer de
mama / Cancer de prostata / Cansago /
Carne / Colesterol / Coqueluche /
Corrida / Diabetes / Doengas de pele /
Envelhecimento saudavel / Estrabismo
/ Fibromialgia / Fibrose cistica /
Financiamento da saude / Ginastica
laboral / Hemodialise / Infec¢ao urinaria
/ Micoses / Novo Portal Brasil /
Osteoporose / Programa Fortalecer /
Ronco / SIAC (Sistema de Informacdes
de Acidentes de Consumo) / Sono /
Vitamina A.

Fonte: As autoras.

O programa “Mais Médicos” foi langcado em julho de 2013, e,
portanto, o periodo analisado corresponde a um momento de duvidas,
incertezas e polémicas que envolveram a iniciativa. Dessa maneira, fica
nitido que o Ministério da Saude utilizou o Facebook como aliado para a
apresentacao de todas as etapas do programa. No periodo Il, 42,5% das
publicacbes foram sobre o “Mais Médicos”.

Por outro lado, percebe-se que a divulgacdo sobre doencas,
prevencoes, tratamentos e dicas gerais sobre saude foi realizada em
225 postagens, ou seja, 30,9% (categoria 2). Assim, conclui-se que 0s
demais 69,1% das postagens foram utilizados como espaco para a
divulgagéo de acgdes, iniciativas e publicidades do Ministério da Saude

(incluindo o programa “Mais Médicos”), ou seja, estdo inseridos na
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categoria 1, que identifica as postagens que tiveram uma vertente
institucional.

Em termos absolutos, entretanto, a categoria acées do Ministério
da Saude possui 22 temas abordados, enquanto a segunda categoria
alcanca 48 temas tratados. Ou seja, houve maior diversidade na
abordagem dos assuntos da segunda categoria, embora o niumero de
postagens seja inferior.

Outro apontamento sobre esta parte da analise esta na utilizacao
que o Ministério da Saude faz da pagina no Facebook. No primeiro
momento (periodo ), 73,3% das postagens estavam relacionadas a
dicas de saude, prevencao e informacdes gerais sobre doencas. No
segundo periodo analisado, essa questdo se inverteu. Enquanto as
dicas de saude ocuparam 30,9% dos posts, a divulgacdo de acgdes e
publicidades do Ministério da Saude alcancou um indice de 69,1%. A
conclusao é de que o Ministério tem utilizado a pagina do Facebook,
principalmente, como meio de divulgagdo e esclarecimento de suas
atividades, em detrimento de uma abordagem que favoreca a prevencgao
e a orientacao.

5.3.2 Interagdo: Os Comentarios Do Ministério Da Saude

Para esta analise, optou-se por avaliar os comentéarios das fotos
que tiveram maior popularidade (maior nimero de “curtidas”), a fim de
possibilitar um recorte, diante a grande quantidade de material existente.
Foram coletados os dados referentes ao nimero total de comentéarios de
cada postagem e o numero total de comentérios feitos pelo Ministério da
Saude. A partir disso, foi realizada uma média aritmética para observar o
tempo médio que o MS levou para responder os comentarios.

No periodo |, entretanto, a quantidade de postagens que foram
curtidas ou compartilhadas foi baixa. Da mesma forma, o numero de
comentarios chegou a zero, quando apenas 0s posts mais “curtidos”
foram observados. Neste caso, entdo, optou-se por observar todas as

postagens, mas, mesmo assim, foi coletado apenas 1 comentario em
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um post de mobilizacdo contra a dengue publicado no dia 12 de janeiro
de 2011. Este comentario, por sua vez, apesar de estar na publicagao
citada, foi feito no dia 23 de agosto de 2013 e ndo possui qualquer
relacdo com o tema dengue, sendo uma denudncia sobre o atendimento
de hospitais na cidade de Londrina, no Parand, e que n&o obteve
resposta do Ministério da Saude.

Ja no periodo Il, houve comentarios dos usuarios e também
foram identificadas respostas do Ministério da Saude. O maior nimero
de respostas foi encontrado na postagem do programa “Mais Médicos”,
com 40 comentarios do MS. No total, o post trazia 1282 comentérios,
namero bastante elevado quando comparado aos demais temas (0
segundo lugar recebeu 75 comentarios e 15 respostas do Ministério da
Saude; 44 assuntos ndo tiveram respostas do MS nos comentarios).

Podemos inserir, a partir dos resultados, que a politica de
informacdao presente na pagina do Facebook tem o objetivo de
transformar o Facebook, prioritariamente, em um canal de divulgacéo
das agdes do MS, sem que haja estimulo a uma participacéo ativa dos
cidaddos que curtem a pagina, uma vez que as interacdes presentes
neste espaco ainda sao pouco incentivadas.

Percebeu-se, entdo, que a participacdo do Ministério da Saude
para a efetivacdo da democratizagdo da informacdo em saude, nos
comentdrios, ainda é muito pequena. No tema programa “Mais
Médicos”, por exemplo, em 1282 comentarios, houve apenas 40
respostas, ou seja, cerca de 3,2% de atendimento. Além disso, vale
destacar que 44 assuntos ndo tiveram nenhuma resposta do MS (tabela
6).
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Tabela 6 — Comentarios respondidos pelo Ministério da Saude no
periodo Il e tempo médio de resposta

Assunto e Data de Numero Numero Indice de | Tempo médio de
publicacdo da foto com total de de comentario resposta aos
maior média comentari | comentari S comentarios
0s os feitos | respondido | (dias/horas/minut
pelo MS s (%). 0s)
Obesidade 11 1 10 50min.
(27/08/2013)

Atencgéao basica/Tempo 34 4 13,3 1h4min.

de saude/Saude da

familia/Saude nao tem
preco (10/09/2013)

Financiamento saude 16 1 6,6 1h45min.
(20/09/2013)

Alimentacao 7 2 40 2h01min.
(30/08/2013)
Formagéao/capacitacao 57 8 16,3 3h58min.
(20/09/2013)
Investimentos 42 3 7,6 4h34min.
(05/08/2013)
HPV (04/08/2013) 75 16 27,1 5h01min.
Doacao de érgaos 39 16 69,5 6h18min.
(25/09/2013)
Noticias sobre o 45 7 18,4 7h34min.
ministro da Saude
(08/09/2013)
Internacodes 42 3 7,6 7h47min.
(09/09/2013)
Catapora (22/09/2013) 37 3 8,8 11h12min.

Diabetes (16/08/2013) 18 5 35,7 11h29min.

Planos de saude 13 1 8,3 12h10min.
(20/08/2013)

Mutirdo (05/08/2013) 12 3 33,3 13h28min.
Fibromialgia 21 2 10,5 13h36min.
(23/09/2013)

Brasil Sorridente 40 9 29 15h09min.
(20/08/2013)
Hepatites virais 18 4 28,5 15h23min.
(18/08/2013)
Micoses (27/09/2013) 13 1 8,3 15h25min.
Cancer de prostata 8 1 14,2 20h30min.
(20/08/2012)
Programa “Mais 1282 40 3,2 1d44min.
Médicos” (24/08/2013)

Vacinacgao (15/08/2013) 41 6 17,1 1d5h42min.
Fumo (26/08/2013) 258 9 3,6 2d2h30min.
Violéncia contra a 41 2 51 2d21h44min.

Mulher (01/08/2013)

Fibrose cistica 4 1 33,3 4d13h59min.
(05/09/2013)
Olhos secos 15 1 7,1 0

Inf. Inf., Londrina, v. 20, n. 3, p. 147 - 174, set./dez. 2015.
http:www.uel.br/revistas/informacao/

166



Flavia Moraes Moreira; Marta Macedo Kerr Pinheiro
Ministério da Saude no facebook: um estudo de caso da politica de informacao

(04/09/2013)

Hipocondria
(08/09/2013)

25

O****

Paternidade
(09/08/2013)

70

Medicacao/inovacao
(10/09/2013)

45

Aleitamento materno
(02/08/2013)

38

Carne (28/08/2013)

25

Royalties (10/09/2013)

22

Doencas de pele
(10/09/2013)

19

o|o|o

o|o|o

Dengue (22/08/2013)

18

Audicdo (24/09/2013)

15

Animais pegonhentos
(09/09/2013) / Diretoria
Conasems
(28/08/2013) / Ginastica
laboral (20/09/2013)

12

[ellele]

o|o|o

2 anos Blog da Saude
(16/09/2013) / Cancer
(09/08/2013)

11

Cancer de mama
(05/08/2013) / Doacéao
de sangue (04/08/2013)
/ Infecgao urinaria
(16/08/2013) / Rede
Cegonha (03/08/2013)

10

Ronco (28/08/2013)

Automedicagao(13/09/2
013) / Hemodiélise
(29/08/2013)

| ©

oo

oo

Cansaco (17/09/2013) /
Corrida (08/08/2013) /
PNAUM (23/09/2013) /
Seminario, eventos
(23/08/2013) /
Tuberculose
(12/09/2013)

Acidentes domésticos
(03/09/2013) / Pessoa
com deficiéncia
(21/09/2013)

Colesterol (08/08/2013)
/ Estrabismo
(02/09/2013) /

Gripe,resfriado
(19/08/2013) /

Problemas do coracao

(30/09/2013) /
Programa Fortalecer
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(30/09/2013) / Sono
(17/09/2013)

Coqueluche 2 0 0 -
(26/09/2013) /
Envelhecimento
saudavel (09/08/2013) /
Enxaqueca
(18/09/2013) /
Osteoporose
(02/08/2013) / PNS
(12/08/2013) / SIAC
(25/09/2013) / Vitamina
A (27/08/2013)

Acordos (10/09/2013) / 1 0 0 -
Alzheimer (26/09/2013)
/ Crack (14/08/2013)
Novo Portal Brasil 0 0 0 -
(27/09/2013)

Fonte: As autoras.
" O comentario nao foi direcionado a nenhum usuario, em especifico. Dessa forma,
nao foi possivel identificar o tempo de resposta.

Os aprimoramentos devem ocorrer também, inclusive, no tempo
de resposta aos comentarios. Conforme exposto na tabela 6, os
usuarios que tiveram respostas do MS, no geral, tiveram que aguardar
muito tempo para ter um retorno do Ministério. O pior caso foi no
assunto “fibrose cistica”, onde a média de espera foi de 4 dias, 13 horas
e 59 minutos. Foi possivel realizar a média aritmética do tempo de
espera em 24 temas. Destes, apenas seis tiveram média inferior a cinco
horas de espera pela resposta do MS. Em cinco deles, o retorno ocorreu
apds mais de 24 horas do envio da mensagem. Embora nao haja um
tempo ideal para a resposta das mensagens via Facebook, considera-se
que os resultados encontrados nas amostras analisadas nao
correspondem as expectativas. Enquanto 6érgdo governamental de
grande expressdao nacional, o Ministério da Saude precisa fornecer
respostas de forma rapida e confiavel, a fim de que o Facebook seja, de
fato, uma ferramenta eficaz e eficiente de orientacdo e esclarecimento

da populagcédo nos assuntos que competem ao MS.
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6 CONSIDERAGCOES FINAIS

A andlise da pagina do Ministério da Saude no Facebook
comprova uma evolucdo de ambas as partes: tanto os usuarios quanto
0s moderadores da pagina desenvolveram, desde dezembro de 2010,
novas formas de participagdo. Houve uma melhoria significativa ao
longo dos periodos analisados, no entanto, a manutencao de respostas
aos comentarios dos usuarios ainda é um item a ser mais bem
explorado.

Dentro do Facebook, os recursos utilizados pelo Ministério da
Saude como forma de comunicar-se com seus publicos sao trés: as
fotos de capa, as fotos de perfil e os posts.

As fotos de capa, de acordo com esta pesquisa, foram utilizadas
de forma prioritaria enquanto espaco de divulgacdo de campanhas e
acoes do Ministério da Saude. Da mesma maneira, a maior parte dos
comentarios respondidos pelo MS estava ligada a essas tematicas. De
forma anéaloga, as fotos de perfil também estiveram, em sua maioria,
relacionadas as acbes do Ministério. Mesmo assim, foram encontrados
temas relacionados a prevencao de doencas e a uma vida saudavel,
como, por exemplo, a orientacdo da importancia de lavar as maos e o
incentivo ao consumo de pescados.

Ja nas postagens, houve uma variagdo maior no numero de
temas, mas, novamente, as atividades do Ministério foram os assuntos
mais abordados. A quantidade de temas encontrados nas fotos de perfil
e nas fotos de capa pode ser considerada baixa.

A partir do momento em que as fotos de capa e de perfil servem
como elementos de identificacdo da pagina, manté-las por um tempo
maior pode consolidar essa relacdo com os usuarios, que logo
identificam o Ministério da Saude pela foto. Por outro lado, se mantidas
por muito tempo, essas fotos podem significar, para o usuario, que o
perfil foi “abandonado” e ndo tem sido atualizado com frequéncia. Além

disso, é importante observar esses recursos como importantes meios

Inf. Inf., Londrina, v. 20, n. 3, p. 147 - 174, set./dez. 2015.
http:www.uel.br/revistas/informacao/

169



Flavia Moraes Moreira; Marta Macedo Kerr Pinheiro
Ministério da Saude no facebook: um estudo de caso da politica de informacao

para a divulgacdo de campanhas e, ao nao altera-los de forma
constante, € como se essa potencialidade fosse subutilizada.

Nas postagens, a soma dos periodos | e Il totalizou 78 assuntos.
No periodo |, foram 12 temas, indice baixo para os 62 dias. Ja no
periodo Il, foram 70 temas para 61 dias. Apesar da grande quantidade
de postagens observada no periodo Il (732 posts), a variacdo de
tematica foi pequena. Foram aproximadamente 12 postagens diarias,
mas apenas 1,1 temas por dia.

A interacdo observada na péagina, por sua vez, ainda é um item
que precisa ser incentivado. Tomaél, Alcara e Di Chiara (2005, p. 94-95)

apontam que,

[...] como um espago de interagdo, a rede possibilita, a cada
conexdao, contatos que proporcionam diferentes informagdes,
imprevisiveis e determinadas por um interesse que naquele
momento move a rede, contribuindo para a construgdo da
sociedade e direcionando-a.

Desta forma, a partir do momento em que se estabelece um
espaco em uma rede social, € necessario ter formas de lidar com os
elogios, com as criticas, com as denuncias e com todos os tipos de
comentéarios que possam vir, a fim de favorecer a produgao de sentidos
pelos usuarios deste espaco.

No Facebook do Ministério da Saude, percebeu-se, em todas as
instancias analisadas, que, de forma prioritaria, foram respondidas as
questdes relativas as acdées do MS. Mas, mesmo assim, o indice de
comentarios que ficaram sem respostas foi muito elevado, e nao foram
identificados critérios claros para a elaboracdo desses comentarios pelo
Ministério da Saude. Esse tipo de comportamento, aliado a grande
quantidade de material postado que reflete acdes e programas do
Governo, em detrimento de instrucdes sobre saude, merece um alerta: a
manutencdo dessa linha editorial pode transformar a comunicacéo
estabelecida na pagina do MS no Facebook em uma via de mao unica,
onde o usuario nao tera oportunidade de opinar, interagir e ter sua
divida sanada. (comportamento que vai pela contramdo das
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potencialidades oferecidas pelas redes sociais, onde a interacao pode -
e deve - ser estabelecida de diversos modos).

Nota-se, assim, a necessidade de fortalecimento do processo de
mediagdo das politicas de informagédo utilizadas pelo Ministério da
Saude no Facebook, uma vez que, através desta pesquisa, nao foi
possivel identificar de forma clara quais sdo os direcionamentos
adotados pelo Ministério quanto ao assunto. Da mesma forma, percebe-
se que o regime de informacao direcionador da presenca do MS no
Facebook nao é apresentado.

Neste contexto, o fornecimento de respostas para todos os
comentérios proporcionaria maior credibilidade para o Ministério, que se
mostraria efetivamente presente no espaco virtual que ele préprio criou
e gerencia, dando o tom de institucionalidade necessério para a pagina.
Ao mesmo tempo, o estreitamento dessa relagdo faria com que a
populacdo percebesse a pagina enquanto um canal efetivo de
informacdao em saude, onde é possivel confiar, e no qual o direito de
acesso a informacao se mostra eficiente.

Embora tenha sido identificada a necessidade de ampliacdo de
conteudos relacionados a prevencdo e a saude da populacédo, a
apresentacao das acbdes do Ministério da Salude é uma caracteristica
positiva, uma vez que possibilita a democratizacao das informagdes em
saude, principalmente aquelas que estdo relacionadas a projetos,
parcerias e programas desenvolvidos pelo MS. Se nado fosse o
Facebook, enquanto ferramenta ludica na compreensao dos conteudos,
provavelmente, poucos usuarios teriam a curiosidade de acessar o
website do Ministério e ler as noticias referentes a esses assuntos.
Apesar de esse contato ser favorecido, entrementes, vai depender
unicamente do interesse do internauta ler a nova notificacao ou ignora-

la.
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Title
Ministry of health on facebook: an information policy case study.
Abstract

Introduction: The growth of social networks on the internet is visible.
Everywhere people use these tools on various places, either via desktop,
laptop, tablet or smartphone. In Brazil, the most prominent network in recent
years is Facebook, which reached 76 million users in June 2013, an
unprecedented number in the country. The growth allowed governments to
perceive this virtual space as a potential place to present their work and
communicate with society.

Objectives: The study goal is to observe how information has been publicized
by the Ministry of Health through Facebook since 2010 (year of creation of the
page) until October 2013, taking as an analytical category the implemented
information policy, in order to propose a discussion about democratization of
access to health information.

Methodology: case study; Non-participant observation, data collection and
documental analysis.

Results: The main issues addressed by the Ministry of Health on Facebook are
organizational actions and government programs instead of posts with
guidance for a healthy living style. Also noteworthy is the low interaction of the
Ministry page moderators with the users profile. The study showed most of the
questions and comments made by the public are not answered by the
institutional body.

Conclusions: Need of strengthening the mediaton process of the information
policies from the Ministry of Health on Facebook.

Keywords: Information policies. Health information. Social networks.
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Titulo

Ministerio de salud en facebook: un estudio de caso de la politica de
informacién

Resumen

Introduccién: El crecimiento de las redes sociales de internet es visible. Por
todos lados, es posible verificar personas que utilizan esas herramientas em
diversos locales a través de um ordenador, desktop, laptop, tablet o teléfono
mévil. En Brasil, la red social de mayor destaque de los Ultimos afos es
Facebook, que alcanz6 76 millones de usuarios en junio de 2013, un numero
sin precedentes en el pais. Este crecimiento hizo que los &rganos
institucionales encontrasen, en este espacio virtual, un potencial local de
presentacion de sus trabajos y de comunicacion con la sociedad.

Objectivos: El objetivo es observar como las informaciones han sido
difundidas por el Ministerio de Salud a través de Facebook desde 2010 (afio de
creacion de la pagina) hasta octubre de 2013, teniendo como categoria
analitica la politica de informacion implementada, con vistas a propor una
discusion de la democratizacion del acceso a la informacion en salud.
Metodologia: Estudio de caso; Observacion no participante, recoleccion de
datos y analisis de documentos.

Resultados: Los principales asuntos tratados por MS en Facebook son las
aciones organizacionales y programas del gobierno, en detrimento de
publicaciones de orientacion para una vida sana. Destaque para la baja
interaccion de los moderadores del perfil del Ministerio con los usuarios, y se
percebe que la mayoria de los comentarios y preguntas hechas por los
publicos no es respondida por el 6rgano institucional.

Conclusion: Es necesario el fortalecimento del proceso de mediacién de las
politicas de informacién utilizadas por Ministerio de Salud en Facebook.

Palabras clave: Politicas de informacién. Informacién em salud. Redes
sociales.

Recebido em: 16/09/2014
Aceito em: 31/07/2015

Inf. Inf., Londrina, v. 20, n. 3, p. 147 - 174, set./dez. 2015.
http:www.uel.br/revistas/informacao/

174



