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Resumo

Objetivo - O objetivo da presente pesquisa é esclarecer se a Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS) se comunica com a sociedade de forma alinhada com as
demandas que recebe dos beneficiarios.

Metodologia - Para isso foram realizadas 3 analises: perfil do usuario do portal,
noticias publicadas na pagina especifica sobre COVID-19 e demandas por informacao feitas
pelos cidadaos sobre COVID-19.

Resultados - O resultado demonstrou que no periodo em estudo (01/04/2021 até
30/09/2021) houve prevaléncia de novos usuarios sobre usuarios recorrentes, 0 que demons-
tra um grau maior de aquisicao do que de retencao dos usuarios. O perfil mais frequente
€ o0 de mulheres (63%) e a faixa etaria mais frequente é 18-34 anos com 52,06% dos
acessos computados. O resultado da analise das noticias tem foco na promog¢édo da imagem
e transparéncia da ANS, com 57,42% das noticias com tematicas institucionais. J& o foco
das demandas esteve nas duvidas a respeito dos exames de COVID-19, com 58,70%.
Quando cruzados os resultados sobre as demandas com as noticias observa-se um claro
desalinhamento.

Contribuigdes praticas - Os resultados contribuem para esclarecer a forma como o
Governo se relaciona com o cidadao e evidenciar 0s gaps que essa comunicagao apresenta
para que se busquem formas de evoluir e concretizar os direitos dos cidadaos.

Palavras-chave: comunicagao. comunicagao publica. ANS. infodemia.



Abstract

Purpose - The objective of this research is to clarify whether the National Supple-
mentary Health Agency (NSA) communicates with society in a way that is aligned with the
demands for information it receives from beneficiaries.

Methodology - For this, 3 analyzes were carried out: portal user profile, news pub-
lished on the specific page about COVID-19 and demands for information made by citizens
about COVID-19.

Findings - Results show that in the period under study (04/01/2021 to 09/30/2021)
there was a prevalence of new users over recurring users, which demonstrates a higher
degree of user acquisition than retention. The most frequent profile is that of women (63%)
and the most frequent age group is 18-34 years with 52.06% of computed accesses. The
result of the analysis of the news focus in the promotion of the image and transparency of the
Agency, with 57.42% of the news with institutional themes while the focus of the demands
was on doubts about the COVID-19 laboratorial exams, with 58.70%. A clear misalignment
is observed when we crossed the results on the demands with the news provided by the
Agency.

Pratical implications - The results help to clarify the way in which the Government
relates to the citizen and highlight the gaps that this communication presents in order to
seek ways to evolve and realize the rights of citizens.

Keywords: comunication. public comunication. ANS. infodemic.



Dados Internacionais de Catalogacéo na Publicagéo (CIP)
Ficha catalogréfica elaborada pelo Sistema de Bibliotecas/FGV

Xavier, Jonatas Barbosa
As informacdes divulgadas sdo as demandadas pela populacdo? : uma
andlise da comunicagéo publica da ANS / Jonatas Barbosa Xavier. — 2022.
70 f.

Dissertacao (mestrado) - Escola Brasileira de Administracdo Publica e
de Empresas, Centro de Formacdo Académica e Pesquisa.

Orientadora: Tassia de Souza Cruz.

Inclui bibliografia.

1. Comunicagéo na saude publica — Avaliacao - Brasil. 2. Desinformacéo.
3. COVID-19 Pandemia, 2020- , na comunica¢do de massa. 4. Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (Brasil). I. Cruz, Tassia de Souza. Il. Escola
Brasileira de Administracdo Publica e de Empresas. Centro de Formacéo
Académica e Pesquisa. Ill. Titulo.

CDD -362.1

| Elaborada por Méarcia Nunes Bacha — CRB-7/4403 |




N FGV

FUNDAGAO GETULIO VARGAS
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRAGAO PUBLICA

ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA E DE EMPRESAS

JONATAS BARBOSA XAVIER

“AS INFORMACOES DIVULGADAS SAO AS DEMANDADAS PELA POPULACAO? UMA ANALISE DA COMUNICACAO
PUBLICA DA ANS”.

DISSERTACAO APRESENTADO(A) AO CURSO DE MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO PUBLICA PARA OBTENCAO DO GRAU DE

MESTRE(A) EM ADMINISTRACAO PUBLICA.

DATA DA DEFESA: 01/06/2022

ASSINATURA DOS MEMBROS DA BANCA EXAMINADORA

PRESIDENTE DA COMISSAO EXAMINADORA: PROF2 TASSIA DE SOUZA CRUZ

PROF2 TASSIA DE SOUZA CRUZ
ORIENTADOR(A)

PROF2 ROBERT GREGORY MICHENER PROF2 JORGE ANTONIO MIENNA DUARTE
MEMBRO INTERNO MEMBRO EXTERNO

R10 DE JANEIRO, 01 DE JUNHO DE 2022.

PROF2/2 FLAVIO CARVALHO DE VASCONCELOS PROF2 ANTONIO DE ARAUJO FREITAS JUNIOR
DIRETOR(A) PRO-REITOR DE ENSINO, PESQUISA E POS-GRADUAGAO

D4Sign 8ff51fed-2c8b-438b-9caa-10562126¢213 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2.



Dedico esta dissertacdo a minha mainha Lourdinha a quem perdi durante esse
processo, com quem aprendi as maiores licbes de vida e a quem devo minha base como
ser humano. Que a senhora esteja orgulhosa do seu querido filho de onde quer que esteja.



Agradecimentos

A professora Tassia Cruz pela paciéncia e todo o apoio durante a construgéo deste
trabalho.

A Luciene Capra e toda a equipe da GETI, pelo suporte e apoio durante os dois
anos de mestrado.

Aos meus colegas de mestrado que enfrentaram o este desafio durante uma pande-
mia e tiveram que se adaptar a toda uma nova forma de aprender. Especialmente ao Alison,
Jileiny, Luciana e Gabriela por terem tornado essa jornada mais leve, divertida e prazerosa.



“O futuro pertence aqueles que acreditam na be-
leza de seus sonhos.”
Desconhecido



Lista de ilustracoes

Figura1 — Evolugdo da digitalizagdodogoverno . . . . . . .. .. ... ...... 28
Figura2 — Fluxodeinformagédo. . . . . . . . . . . . . . ... .. .. ... 33
Figura3 — Varidvelsexo . . . . . . . . . . . . 44
Figura4 — Variavelidade . . . . . . . . . . . . . .o 45
Figura5 — Numero de beneficiarios por faixaetaria . . . . . .. ... ... ... .. 46
Figura 6 — Relacao entre numero de beneficiarios e numero de acessos ao portal
porfaixaetéria . . . . . . .. ... 47
Figura 7 — Numero de noticias por categoria . . . . . . .. ... ... ... .... 51
Figura 8 — Numero de demandas por informagéo por categoria . . . . . .. .. .. 57
Figura9 — Numerodedemandaspormés. . . . . . . . . .. .. ... ... ... 60
Figura 10 — Primeiras demandas abertas no periodo . . . . . . .. .. ... .. .. 62
Figura 11 — Relagcdo demandas x noticias . . . . . . . . .. ... ... ... .... 63

Figura 12 — Parecer Consubstanciado . . . . . .. ... ... .. ... ... .... 71



Tabela 1
Tabela 2
Tabela 3
Tabela 4
Tabela 5
Tabela 6
Tabela 7

Lista de tabelas

Elementos dacomunicagdo . . . . ... ... ... ... .. ... .. 22
Etapas para implementagéo de politica de comunicagédo . . . . . . . .. 25
Categorizagdodas noticias . . . . . . . . .. ... ... ... ..., 39
Categorizacao das demandas porinformacao . . . ... .. ... ... 41
Indicadores de engajamento . . . . . . . ... ... L ... 49
Data de publicagdo da primeira noticia de cada categoria . . . . . . . . 53

Andlise do Google Analytics . . . . . ... ... o 54



Lista de abreviaturas e siglas

ANS Agéncia Nacional de Saude

COVID-19 Corona Virus

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
NPM New Public Management

OMS Organizacao Mundial da Saude

PNAD Pesquisa Nacional de Amostra por Domicilio
SIB Sistema de Informacdes de Beneficiarios
SIF Sistema de Informacdes Fiscalizatorias
SMS Short Message Service

TIC Tecnologia da Informacédo e Comunicagao

WHO World Health Organization (Organizagdo Mundial de Saude )



1.1
1.2

2.1
2.1.1
2.1.2
2.1.3
2.1.4
2.1.5
2.2
2.2.1
2.2.2
2.2.3
2.3
2.4

3.1
3.2
3.2.1
3.2.2
3.2.3
3.3

4.1
4.1.1
41.2
413
4.2
4.3

Sumario

Introdug@o . . . . . . . . . . .. e e 14
Contextualizacao . . . . . . . . . .. ... . ... . ... 14
Objetivos . . . . . . . . L 16
Referencial Tedrico. . . . . . . . . . . . . . i i i it it i e e 18
ComunicacaoPublica . . . . . ... ... ... ... ... ....... 18
Historia da comunicacdo publica . . . . . . . .. ... .. ... ..... 18
Comunicacéao publica, cidadania e sociedade . . . . .. ... .. .. .. 18
Elementos dacomunicagdo . . . . . . . . . ... oL 21
Tecnologia e comunicagdo . . . . . . . . . .. ..o 24
Politicade comunicagdo . . . . . . . . . . . . . .. 25
Modernizacagodogoverno . . . . . . . ... ... ... ... 27
E-government . . . . ... 27
Governmentto Citizen . . . . . . . . . . ... .. .. Lo 28
Infodemia e as novas possibilidades de comunicagdo governamental . . 29
Engajamento, EficiénciaeGoverno . . . . . . ... ... ... .... 32
A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) . . . . . . ... .. 34
Abordagem Metodolégica . . . . . ... ... ... ... ... 37
CaracterizacadodaPesquisa . . . . . . . .. ... ... ... ...... 37
Descricadtodométodo . . . . . ... ... ... L. 38
Portalda ANS . . . . . . . . . 38
Noticias . . . . . . . . e 39
Demandas porinformagdo . . . . . . .. ... .. L Lo 40
ColetadeDados . . . . .. .. ... .. . .. .. ... 43
Andlise dos dadosediscussao. . . . . . ... ... ... 44
AndlisedoPortal . . . . . ... ... ... ... ... 44
Usuarios . . . . . . . . e 44
SEeSSOES . . . . e 48
Engajamento . . . . . . ..o 49
Andlisedas noticias . . . . .. .. ... ... ... ... L. 51
Andlisedasdemandas . . . . . .. ... ... ... ........... 56
Conclusao e sugestoes para aprofundamento da pesquisa . . . . . 65

Referéncias Bibliograficas . ... ... ................. 67



ANEXOS

70



14

1 Introducao
1.1 Contextualizacao

Neste trabalho busca-se analisar o contexto comunicacional da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS) através da andlise de acessos ao portal da Agéncia, das
noticias publicadas sobre o COVID-19 e das demandas por informacgao realizadas pelos
beneficiarios de planos de saude entre abril e setembro de 2021, classificando-as quanto a
sua natureza. Assim, busca-se verificar qual perfil do usudrio do portal e se as respostas
a essas demandas ja estavam disponiveis no portal da Agéncia, a fim de responder a
seguinte questao: A comunicacao da ANS com a sociedade € alinhada com as demandas
dos beneficiarios?

Para responder a pergunta de pesquisa cabe lembrar que a comunicagao publica
ainda é um conceito em constru¢ao, com varias definicbes possiveis dependendo do
prisma com que a analisamos. Segundo BRANDAO (2007) uma dessas definicdes é a de
comunicagao publica identificada como comunicacao do Estado/Governo e que tem como
finalidade estabelecer um fluxo informativo e comunicativo com seus cidadaos.

Historicamente, a comunicacéao estatal é voltada para a propaganda, convencimento,
promocao e divulgacdo de quem esta no poder (BRANDAO, 2007). Esta finalidade comuni-
cacional esta no DNA do Brasil. Sé ao final do século XX, com a implementagdo do new
public management (NPM), a comunicacao se despiu do viés propagandista e passou a ter
como finalidade, cada vez mais, o atendimento ao interesse do cidad&o.

Com o avango tecnolégico, novas formas de ordenar, processar, distribuir e utili-
zar as informagdes passaram a ser empregadas, refletindo positivamente em diversos
setores governamentais, inclusive na area de comunicacao, que ampliou e diversificou os
instrumentos oferecidos, se aproximando mais da sociedade. DINIZ et al., (2009) enumera
entre as causas determinantes para que haja a adogéao de TICs de forma estratégica e
intensiva pelos governos em seus processos internos e, como consequéncia, na melhoria
dos servigos publicos prestados a sociedade, as seguintes: 0 uso intensivo de TICs pelo
cidadao, empresas privadas e organizagées ndo governamentais; a migracao da informacao
baseada em papel para midias eletrénicas e servigos online e 0 avango e universalizagao
da infraestrutura publica de telecomunicac¢des e da internet.

Dentro de uma perspectiva historica e temporal, pode-se afirmar que a expressao
governo eletrénico, ou e-Gov, comegou a ser utilizada com mais frequéncia apds a dissemi-
nacao e consolidagéo da ideia de comércio eletronico (e-commerce) (DINIZ et al., 2009).
ABRAMSON & MEANS (2001) consideram que para além de ser uma das principais formas
de modernizagao, o governo eletrénico esta fortemente apoiado numa nova viséo de uso
das tecnologias para a prestacao de servigos publicos, mudando a maneira pela qual o
governo interage com o cidadao, empresas e outros governos. O governo eletrénico nao se
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restringe a simples automacao dos processos e disponibilizagdo de servigos por meio de
servigos online na internet, mas na mudanca da maneira como o governo, pelo uso da TIC,
atinge seus objetivos para o cumprimento do papel do Estado.

Esse movimento ocorreu em resposta a difusdo dramatica da internet e telefones ce-
lulares por todo o mundo, até em areas mais remotas, que criou grandes oportunidades para
empresarios e administradores publicos de estarem em contato com consumidores/cidadaos
em interagdo continua. Assim, cidadaos podem encontrar uma relagao satisfatéria com
o governo (SHAREEF et al., 2016). De fato, a permeabilidade da telefonia mével trouxe
transformacgao a forma das pessoas se relacionarem e a forma de empresas e governo
oferecerem servigos; segundo a PNAD de 2018, 95,7% da populacao brasileira entre 10
OuU mais anos possui acesso a internet e a finalidade mais significativa é enviar ou receber
mensagens de texto, voz ou imagem (IBGE, 2018).

A maior capilaridade que a tecnologia traz para a sociedade, no entanto, carrega
consigo um desafio: com mais acesso a diversas fontes de informacao se instala o fenémeno
que tem se denominado “infodemia”, que € o aumento exagerado do volume de informagdes
sobre determinado tema especifico, como a pandemia de COVID-19, por exemplo. Essa
overdose de informacédo pode causar confusdo, desinformagao (através das chamadas fake
news) e dificultar a tomada de decisao dos receptores da informacéao, o que fortalece a
necessidade de fontes oficiais de informacéao, especialmente em saude.

Uma forma de compensar o excesso de informagdes é estabelecer uma comunicacéo
oficial e respeitada sobre o tema e perceber se as estratégias utilizadas para comunicacao
sao realmente efetivas. Nesse campo, GELDERS et al. (2007) trazem alguns aspectos
importantes que devem ser observados na comunicagao publica: estabilidade do ambiente
em termos politicos, se ha restricdes formais e legais (0 que engessa de certa forma a liber-
dade de inovagao do servico publico em relagdo a comunicagao), rigidez dos procedimentos
(reflexo direto do arcabouco legal e regimental no qual a Administragao Publica se alicerca),
e diversificagao de objetivos e produtos (o que pode acarretar falta de foco nas ag¢oes de
comunicagao).

Toda essa evolugao nos guia a uma abordagem comunicacional que deve ter como
premissa o atendimento aos anseios da sociedade, bem como efetividade em informa-la
sobre os mais diversos temas de forma oficial e segura. Essa estratégia evita ainda a
disseminacgao de informacéo falsa ou de fontes secundarias.

A presente pesquisa analisa se a forma como a maior parte do governo atualmente
trabalha a comunicacao — apenas disponibilizando informacdes em sites, redes sociais ou
disponibilizando centrais de atendimento — é a mais adequada nos dias de hoje, e acres-
centa ao atual entendimento sobre se a forma como o governo interage com a sociedade
em termos comunicacionais funciona efetivamente para os objetivos dessa comunicacao.
Apoiando, assim, a decisao de gestores publicos sobre as formas de comunicacao que
atinjam a eficacia necesséria.
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O governo pode se beneficiar dos resultados desta pesquisa como um impulso
para repensar sua forma de interagir com o cidaddo. Ja a sociedade podera se beneficiar
de novas formas de comunicagcao governo-cidadao — mais modernas, mais faceis, mais
simples e mais adequadas a sociedade hiper conectada de hoje — que gerem valor levando
informacao direto dos érgaos publicos a sociedade, fortalecendo a cidadania.

O interesse pelo tema é patente, visto que ha hoje no Governo Federal grande
movimento para que as tecnologias da informagéao e comunicacao aperfeicoem, barateiem
e efetivem a cidadania de forma prover melhores servicos a populacao, dentre eles, uma
melhor comunicagdo. SHAREEF et al. (2016) comprovam que 80% dos cidadaos dos paises
estudados por eles (USA, india e Bangladesh) percebem grande valor para servico de
mensageria por SMS de servigos publicos, por exemplo, 0 que aponta no sentido de que a
aproximacao entre governo e sociedade gera ganhos para ambas as partes.

Estabelecer um canal oficial e eficiente também é essencial tendo em vista que,
conforme pesquisa realizada pela AVAAZ (2020), 7 em cada 10 brasileiros (110 milhdes de
pessoas) acreditaram em ao menos uma fake news sobre a pandemia de COVID-19, o que
confirma a necessidade de um canal oficial com credibilidade para informar o cidadao.

O acesso a informagéao de forma eficaz gera, além de percepgéo de valor para o
cidadao, transparéncia (objetivo sempre buscado pela Administracdo Publica), melhoria
na imagem da instituicao, além de reducao de custos com contratos de telefonia (centrais
telefénicas) que tendem a ser reduzidos quando a informagao chega antes ao cidadao.

A relevancia do presente trabalho também esta na necessidade de estudo de es-
tratégias de aprimoramento da comunicagéo publica e da relagao governo-cidadao (G2C)
tendo em vista a andlise de demandas por informagéao como forma de efetivar a cidadania,
a transparéncia publica, o acesso a informagédo e a reducao de gastos. Para além do
explicitado, este projeto joga luz sobre a ANS como prestadora de informacéao a populacao,
e da a ela a oportunidade de conhecer e decidir por novas formas de se relacionar com o
cidadao.

1.2 Objetivos

O objetivo da presente pesquisa é esclarecer se a ANS se comunica com a sociedade
de forma alinhada com as demandas que recebe dos beneficiarios, bem como esclarecer
qual o perfil do usuario do portal da Agéncia.

Para orientar este estudo, quatro perguntas de pesquisa foram elaboradas com base
na discussao tedrica sobre comunicagao publica, “infodemia”, e engajamento do cidadao
com a informacéo. A pergunta que trata do portal como fonte de informagéo é: o portal
da ANS é fonte importante de informacao para a populagao? No que se refere a politica
comunicacional e relagdo entre as demandas por informacgao e as noticias publicadas no
portal, temos trés perguntas a serem analisadas: (i) se as respostas as demandas por
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informagao estavam previamente disponiveis no portal; (ii) se as respostas as demandas
que estavam disponiveis previamente eram suficientes para sanar a duvida, e, (iii) se as
noticias publicadas refletem as demandas por informagéo.
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2 Referencial Tedrico
2.1 Comunicacao Publica
2.1.1 Histéria da comunicacao publica

Inicialmente, cabe fazer um resgate histérico da evolugao da comunicacéo publica,
que, segundo ROLANDO (2011), ha evidencias de pelo menos trés estagios de evolugdo: o
primeiro estagio se refere a comunicagao anagréfica, do italiano, anagréfica significa civil ou
seja é a comunicacgao que cuida de explicar a sociedade a propria administragdo publica, é
quando ela adquire direito a palavra; o segundo, a comunicagéo de servigo, que trata da
emissao de normas e cria as condi¢goes de acesso a informagéao; o terceiro estagio seria
o da comunicacgdo para a identidade competitiva e solidaria, que se presta a acompanhar
a sociedade e dar o suporte ao enfrentamento das novas necessidades. A atuacédo do
governo no terceiro estdgio ndo abandona os demais, mas os inclui.

ROLANDO (2011) também ressalta que hoje considera-se a comunicacao publica
além da instrumentacao de poder, mas como um territério em que a Administracao Publica,
buscando interesses legitimos, usa a informagdo e comunicagdo para apresentar sua
identidade, visdo, missao e objetivos. A evolu¢do da comunicagao publica migrou, entdo, de
uma funcéo de bandeira estética contra principios democraticos como aconteceu nos anos
1900, na ltalia com o fascismo e Alemanha com o nazismo, por exemplo, para a fungao de
concretizagdo da democracia, diminuindo a distancia entre governo e cidadaos atraves da
promogcao de interesses coletivos.

DUARTE (2011) complementa esse histérico trazendo a realidade da comunicagéo
publica no Brasil, que dentre 1939 e 1945 teve foco em politicas de controle de informacao
por meio do Departamento de Imprensa e Propaganda (DIP), seguido pelo regime militar,
cujo foco era propaganda e censura para sé entdo, segundo HRENECHEN & FERREIRA
(2017), com a redemocratizacdo, remodelar fluxos de comunicagéo e dar voz ao cidadao.

Esse é o motivo pelo qual BRANDAO (2007) reforca que a reconstrucéo da de-
mocracia traz consigo a necessidade de construcdo de uma nova cidadania, pautada em
mais informacéao e participacao da sociedade e, para que isso acontegca, BUENO (2021)
ressalta que a comunicagao publica no Brasil vem evoluindo e se adaptando ao novo cenario
tecnoldgico e quebrando paradigmas, afirmando que quem deve ser o protagonista desse
processo, hoje, é o cidadao.

2.1.2 Comunicagéo publica, cidadania e sociedade

Utilizaremos os conceitos de comunicacado governamental, politica e publica desen-
volvidos por DUARTE (2011) como base deste trabalho, sendo a comunicagao governa-
mental aquela que trata do fluxo relacional entre o governo e a sociedade; a comunicagéao
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politica, aquela pautada no discurso e convencimento da populagao acerca de questdes
que envolvem poder e a comunicagao publica como género que inclui as duas espécies.

Esse é o mesmo entendimento de ROLANDO (2011) quando fala que a comunicacao
publica ndo é mais usada apenas para representar poder, mas para fazé-lo funcionar.
Para obter essa resposta funcional, € necessario que haja estimulos, dentre eles, o mais
importante para esta pesquisa €: o estimulo para enfrentamento de crises e emergéncias.
Nas palavras do autor:

“... pela precipitacdo dos acontecimentos (naturais, ambientais ou relacionados
com saude, economia, seguranga em sentido amplo) quando as vozes anteriores
podem ser envolvidas conjuntamente ou por partes, ou entdo nao serem envol-
vidas. No entanto, requerem-se acgoées e iniciativas relacionais e comunicativas
congruentes. E, sobretudo, planejado em tempo.” (ROLANDO (2011), p. 36. Grifo
nosso.

E importante frisar, como bem faz ROLANDO (2011), que a redescoberta da co-
municagao publica pelas organizacdes persegue ainda outras finalidades: ndo depender
inteiramente da midia, criar uma identidade com a populagédo através de comunicagao-
cultura-eventos sociais e a concepcao um de sistema-pais.

Ainda sobre o tema comunicagao publica, HASWANI (2013), ensina que ainda é
um campo recente de estudos e estd em construgdo devido a sua complexidade. A autora
traz a definicdo de publico que utilizaremos nesse trabalho como sendo “aquilo que é
amplamente disseminado, de conhecimento geral, passivel de acesso e compreensao por
toda a sociedade”.

Quando se faz essa leitura, a comunicagao passa a ser um instrumento de concreti-
zagao e garantidor de direitos, ainda mais numa sociedade cada vez mais conectada e com
cada vez mais acesso a diversas fontes de informagao, conforme apresenta BUENO (2021).
HASWANI (2013) esclarece que para que ocorra a adaptagao social ndo € necessaria
uma ruptura completa do sistema social, mas apenas ajustes que o sistema seja capaz de
absorver.

O direito a informacao deve ser efetivamente perseguido pelas autoridades do poder
publico. No entanto, a informacao deve ultrapassar a barreira da disponibilizacao, ela deve
chegar ao cidadao de forma oficial para que se previna a assimetria de informacgdes.

HASWANI (2013), traz em seu livro, uma classificagao a priori diferente da trabalhada
por DUARTE (2011), mas que quando analisada mais detidamente, apresenta semelhangas
conceituais. A autora defende que comunicacao publica € aquela que se direciona a
coletividade e visa comunicar servigos que o Estado disponibiliza para garantir o direito a
informacao, a transparéncia, acesso a participacao na definicao das politicas publicas e,
assim, fortalecer os espacos de democracia.

Essa comunicagao deve versar sobre 0 que os ingleses chamam de public affairs,
em traducao livre sdo “assuntos de interesse geral”, sendo entendidos como aqueles que
contemplam toda a comunidade e que produzem efeitos, antes de mais nada, sobre a
interacdo entre os diversos sistemas sociais sobre as quais se articula, e depois sobre a
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esfera privada envolvida.

Diante dessa conceituacao, a forma de interagir com a sociedade se bifurca numa
posicao passiva em que o Estado se limita a salvaguardar a maior transparéncia possivel
para que haja controle social, e outra ativa em que promove comunicagao ativa com a
sociedade, transmitindo conhecimento, intervindo e percebendo comportamentos sociais
que se relacionem com seu negocio. Conclui HASWANI (2013) que o Estado deve necessa-
riamente ser ativo sempre que a informagao que detém significar a garantia de um direito
fundamental, como por exemplo o direito a saude.

A teoria da comunicagao publica diverge em alguns aspectos, mas converge em
outros que utilizaremos como base para a discussao neste trabalho. Para HASWANI (2013)
a comunicacgao se divide em trés géneros: comunicagao da instituicdo publica, comunicacao
politica e comunicacao social.

Na classificacdo apresentada, nos parece que o que HASWANI (2013) classifica
como comunicagao social juntamente com a comunicagao da instituicao publica € o que
DUARTE (2011) chamou de comunicag¢@o governamental. Ambos os autores reconhecem a
comunicagéo politica.

Dessa forma aprofundaremos a discussao sobre a comunicagéo social que segundo
HASWANI (2013) tem como espécies: a comunicagao social, a comunicagao de servigo, a
comunicagao de responsabilidade social e a comunicagéo das instituicdes quase-publicas’

A comunicagéo social é aquela que representa papel importante no processo comu-
nicacional da sociedade, nao deixando a atuacao apenas nas maos do governo (HASWANI,
2013). Na categoria comunicacgao social, para esse trabalho, importa discorrer mais profun-
damente sobre a comunicagao de servigo e a comunicagao de responsabilidade social.

Comunicacao de servigo — também chamada de comunicagao de utilidade publica
— segundo HASWANI (2013), é aquela que obijetiva informar o cidadao sobre as vérias
maneiras como o0 governo funciona, as normas que se aplicam a ele e os servigos que
oferece a populacao. Essa classe de comunicacao é dual, informar é um servigo em si,
mas também parte de um servico. No primeiro caso, trata-se da concretizacao do dever de
informar da Administracao Publica, de forma clara e compreensivel, sobre as regras das
suas atividades. No segundo caso, a informacgao € parte de um servico e pode ser avaliada
com indicadores de qualidade de servico, como por exemplo a percep¢ao da qualidade do
servigo pelas partes interessadas.

A comunicacgao de responsabilidade social, por sua vez, € definida como aquela em
que promove 0s interesses de uma organiza¢ao, mas o associa a defesa do bem-estar do
cidad&o e, de forma mais geral, de toda a comunidade. Essa classe de comunicagéo advém
de uma crescente mudanca cultural e de costumes a respeito de questdes de interesse
geral, como problemas ambientais e de saude publica, por exemplo, que causam grande

' Instituigbes quase-publicas s&o instituicbes que ndo agem diretamente sobre o mercado, mas influenciam
a esfera publica. Sdo exemplos: sindicatos, federagdes, algumas religides.
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clamor publico.

Conclui HASWANI (2013), que a comunicagao de responsabilidade social € aquela
em que a organizacao vislumbra no seu “produto” a promogao de interesse social. As
organizagdes de saude promovem ao mesmo tempo seu produto, imagem da instituicao e
respeito a sua responsabilidade coletiva.

2.1.3 Elementos da comunicacao

Para aprofundar o debate sobre comunicacao é necessério estabelecer alguns
conceitos sobre elementos que constituem a area de conhecimento. Primeiramente é
importante diferenciar “dado” de “informagao”. Segundo HASWANI (2013), dado € um
registro da realidade. Esse registro independe de qualquer contexto atrelado a coleta, ou
seja, um dado isolado nao possui significado proprio. Ja a informagao é conceituada pela
autora como dados interpretados e, por isso, possuidores de importancia e proposito.

E cristalino o entendimento de que o governo possui abundancia de dados sobre
cada area de atuacao especifica. No caso em estudo, a ANS é a maior possuidora de
dados sobre regulacdo em saude suplementar no pais, tendo potencial para ser a maior
comunicadora sobre o tema.

Para que a comunicacédo aconteca, PREDIGER & FOSSA (2019) elegem 4 elementos
necessarios para uma boa comunicagao (emissor, mensagem, meio e receptor). O emissor
precisa exprimir da melhor maneira possivel a informagéo, contextualizando e redigindo
de forma clara e compreensivel, além de escolher o canal mais eficaz para a transmisséo
dessa mensagem de forma que o receptor receba a mensagem de modo preciso e claro.

Enquanto por muito tempo se evidenciou o protagonismo do emissor no processo de
comunicacgao, tanto na elaboragdo da mensagem que deve levar em conta o receptor em
termos de adequacéo textual, clareza e importancia, quanto a selecao do meio mais eficaz
para que a mensagem efetivamente chegue ao receptor, as autoras ressaltam o papel do
receptor nesse processo, dando a ele o poder de participar da relagao.

Portanto, o emissor que deseja estabelecer uma boa comunicagdo com seu destina-
tario deve utilizar o canal mais eficiente para alcanca-lo, e, se for o caso, receber resposta
do receptor, seja ele telefone, e-mail, central de atendimento, sms, balcdo de atendimento,
ou aplicativos de mensagem.

Para PREDIGER & FOSSA (2019), o emissor, na comunicagao publica, se preocupa
nao s6 com a mensagem e canal que deve utilizar, mas deve prezar pela interacdo com o
receptor/cidaddo. A consequéncia dessa comunicagao bem estabelecida, para HASWANI
(2013), é a evolugao dessa conexao para um relacionamento, como explica a autora:

“relacionamento ¢é a estrutura que se tece nas trocas de comunicag¢ao interpes-
soal prolongada no tempo, com reciprocidade de intencdes e mutua satisfagdo”.
(HASWANI, 2013, p.81)

Assim, quando pensamos em relacionamento e o conceituamos como uma comuni-
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cagao que permanece no tempo, deve ser clara a presenga de dialogo e debate para que
haja sintonia entre emissor e receptor.
No que tange a mensagem, MONTEIRO (2007) ensina que:

“a relagdo entre emissor e receptor, pretendida por esse tipo de comunicagéao,
requer um tempo maior para se consolidar, ja que seu objetivo, além de informar, é
qualificar o cidadao para exercer seu poder de voz, de voto e de veto nas questbes
que dizem respeito a coletividade”. (MONTEIRO, 2007, p. 40)

Para estabelecer esse relacionamento em termos de governo, devemos ter em mente
que, como emissor ou fonte da informagé&o, tem que se pensar em comunicagcao de massa.
Nesse tipo de comunicacdo a mensagem € enviada por um emissor a centenas ou milhares
de receptores, o que pode dificultar a recepg¢ao de respostas dos receptores. No entanto,
hoje, 0 acesso da populagéo a redes sociais reduziu muito a dificuldade de conseguir uma
grande capilaridade.

MONTEIRO (2007) define o receptor da comunicac¢ao publica como cliente, consu-
midor, contribuinte, eleitor, voluntario, ou seja, papeis que envolvem ser cidaddao. Quanto
ao meio ou canal, PREDIGER & FOSSA (2019) apontam a capacidade de permitir intera-
¢ao com o receptor para realizar debates, troca de ideia e interagdo como caracteristica
importante para estabelecer uma relagao entre governo e sociedade.

As caracteristicas desses elementos e as finalidades que cada um deles persegue
sdo sintetizadas no quadro abaixo elaborado por MONTEIRO (2007).

Tabela 1 — Elementos da comunicag¢ao

Comunicagao Comunicagéao Publica
Emi Alguém que quer Se preocupa em promover uma relagéo entre
missor . . . } . ~
comunicar alguma coisa sujeitos através da troca de informacdes de
que organiza a interesse publico.
mensagem

Utiliza estratégias de comunicagdo que promovam
a participagéo dos sujeitos no processo de
construgao das mensagens buscando uma
comunicagao mais cidada.
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Comunicagao Comunicagéao Publica

Informacéo que é Informacé@o de interesse geral e efeito visivel ao
Mensagem . , . S
organizada e que se quer | longo prazo pois busca qualificar o cidaddo para

passar a alguém exercer seu poder de voz

Informagdes complexas e suas trocas mais
dificeis pois resulta de um compromisso de
interesses entre os individuos e os grupos da
sociedade mensagens publicas complexas pois
buscam contribuir para a regulagéo protegéo ou
antecipacao de informagdes

Forma com a qual a A S
Meio a Favorece o debate a polémica e a troca de ideias

mensagem é transmitida

Contribui para que se ouga demandas da
sociedade e mostra o comprometimento das
organiza agdes com questdes sociais

Instrumentos de construgao da cidadania estao
acessiveis a qualquer pessoa

Receptor é cliente consumidor contribuinte eleitor

Pessoa para a qual a L. . . .
Receptor voluntéario enfim o receptor é considerado um

mensagem é construida cidadao

E ativo, j& que ele ndo apenas recebe a
informagao, mas pode também reivindicar,
protestar, criar juntamente com o emissor da
mensagem, o contelido da informagao, agindo
também como emissor

Instrumentos de construgao da cidadania estao
acessiveis a qualquer pessoa

MONTEIRO (2007)

Levando em conta que a comunicacao publica pode vir a ser de massa, ha de se
ressaltar que a mensagem pode ser um convite ao receptor para participar de um debate,
um “chamamento publico”, assistir a uma deliberagao sobre assunto de seu interesse, uma
votacao sobre temas de interesse publico na area especifica do érgao, uma campanha de
vacinagao ou uma palestra sobre alguma alteracao normativa, por exemplo, para concretizar
a relacao buscada.

HASWANI (2013) traz um exemplo de como a comunicagéao publica pode agregar
valor na vida da sociedade no combate ao diabetes. Os érgaos de saude informam o
cidadao sobre campanha de combate ao diabetes e possibilitam o esclarecimento de
duvidas (comunicagao); quando o cidadao da feedback e solicita mais informagdes ou
esclarecimentos se estabelece o relacionamento; Se o governo der oportunidade de debates
e palestras se estabelece o dialogo; Quando o cidaddo comparece aos postos para aferir
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glicemia temos a participacao; E assim, quando o cidadao decide tratar doenga ou realizar
profilaxia chegamos ao resultado positivo esperado. Esse exemplo ilustra a importancia de
estabelecer um compartilhamento eficaz de informag¢des com a sociedade, e, pode-se fazer
um paralelo claro com o caso da pandemia de COVID-19.

Atualmente, um grande trunfo das organiza¢des para que a comunicagao ocorra é
a evolucgao tecnoldgica como canal influenciador das pessoas. BRITO (2006) explica que
essa evolugcao estd mudando a forma como as pessoas interagem umas com as outras e
com organizacdes, aumentando o desejo de participacdo nos eventos.

2.1.4 Tecnologia e comunicagao

A tecnologia sem duvidas possibilitou um aumento da inclusdo de grupos até entao
segregados, levando informacéao e, por consequéncia, realizando cidadania e dando voz
a esses grupos. ALVES (2021) demonstra que entre 2014 e 2019, houve uma relevante
mudanca no uso da internet no pais. Em seu estudo, concluiu que 74% da populacao
brasileira acessa a internet e interage com conteudos digitais diariamente.

Segundo HASWANI (2013) as pessoas que trabalham com tecnologia se dividem
em duas classes comportamentais, a primeira se dedica a determinar o nivel de satisfacao
com necessidades individuais de consumo, ja a segunda, mais alinhada a este trabalho,
se refere ao coletivo, e segundo a autora é a que se dedica a compartilhar valores, regras
informacdes que podem ser Uteis a coletividade.

A capilaridade trazida pela internet € tdo grande que na ultima PNAD continua
conduzida pelo IBGE de acesso a internet e posse de telefone celular, os resultados foram
0s seguintes: em 2018, cerca de 3/4 da populagdo com 10 ou mais anos de idade utiliza a
internet. Significando, assim, que o elevado crescimento que havia sido observado entre
2016 e 2017 se manteve.

Outra constatacao é a de que essa populacao, dentre as opgdes de equipamento
para acessar a rede, utiliza destacadamente o telefone celular, apresentando uma reducao
constante do acesso via computador e tablet. Em 2018 o percentual de posse de celular
passou de 78,2% para 79,3%, foi mantido o crescimento do percentual de 2017, com
destaque para o crescimento na area rural.

Assim, a internet, sem duvidas, reduziu o custo e trouxe maior eficiéncia para
disseminacgao de informagdes e troca de mensagens, que pode materializar a conexao entre
governo e sociedade e estabelecer o relacionamento entre ambos, ja que se observa o
crescente engajamento digital da sociedade.

No entanto, é importante ressaltar que a tecnologia por si s6 nao € capaz de realizar
mudangas nas organizacgoes. A tecnologia é o meio de concretizé-las, mas por tras disso
deve haver um arcabougo organizacional em termos de politicas e cultura para que a
ferramenta tecnolégica traga o resultado esperado de criar um relacionamento com o
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cidadao.

O fato € que a tendéncia atual é a de aproximar a abordagem comunicacional do
governo da praticada pelas organizac¢des privadas, seguindo o movimento de aproximagao
com o cliente/cidadao, bem como realizando parcerias tanto com o cidaddo como com o
mercado.

2.1.5 Politica de comunicagao

Para que a comunicagao publica eficaz aconteca, o processo comunicacional deve
ser levado a sério e algcado a processo estratégico do governo. HASWANI (2013) apre-
senta um modelo para o estabelecimento de uma politica comunicacional para o Estado,
apresentado no quadro a seguir.

Tabela 2 — Etapas para implementacao de politica de comunicacao

Etapas Agoes

1.Definicdo dos critérios orientadores | Criar uma politica de comunicacao permanente,

da comunicagao, conforme capaz de manter o ritmo de suas agdes mesmo
regulamentacéo interna. com a mudanga politica.

2. Definicao de missao, visao e Definicao das bases e modalidades de

valores do 6rgao de forma a pautar as | comunicacao da instituicao publica e da

acgOes de comunicacgao. comunicagao social e suas subdivisoes.

Dados e informagdes de interesse geral que
sejam garantias de direitos, dados e
informacoes relativos a doengas com potencial
epidémico.

3. Detecgao nos érgaos publicos

De dados e informagdes que sejam garantias de
direitos, mas de interesse especifico.

Meios disponiveis para informar a sociedade
sobre a existéncia das informagoes.

Meios disponiveis para os cidaddos acessarem
a informacao.
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Etapas Agoes

Divulgagédo de normas e leis

4.Apuracdo das demandas de ) B
Divulgacao da estrutura

informagéo e de comunicag¢éo do
6rgéo, situando-as nas dimensbes Utilidade publica emergencial

Promogéao da imagem institucional

Utilidade publica permanente

Campanhas emergenciais

Implantacao, gestao e avaliagdo das
5. Preparagéo do publico interno modalidades de elaboracéo, envio e recepcédo
das mensagens de comunicagao estatal.

6. Elaboragéo de planejamento de Contemplar a necessidade de participagdo dos
estratégico de comunicagao por area | cidadaos na sua elaboragao, implantagao e
(negécio) avaliagao.

Implantar a melhor solugdo para o 6rgao
visando atingir os objetivos que gerem o maior
valor de cidadania para a populagao.

7. Implantagéo e execucao do
planejamento

HASWANI (2013)

Cada uma das etapas carece de desenvolvimento conceitual aplicado a peculiaridade
de cada 6rgao e area de atuacao.

Quando se pensa em comunicacao eficaz, principalmente no contexto da pandemia
do COVID-19, a concluséo a qual RUSU (2020) chegou no seu artigo sobre comunicagao
eficiente na pandemia de coronavirus é que a sociedade foi exposta ndo s6 a pandemia
viral, mas também a uma “infodemia”. O que traz a tona a discussao sobre fontes oficiais de
informagdes importantes como as da saude, pois informagdes distorcidas ou exageradas,
por exemplo, podem causar efeitos deletérios na saude mental e até mesmo fisica da
populacgéo.

Pensando-se nessa geragao hiper conectada e quando a producgéao de informacao é
exagerada (infodemia), as autoridades tém que se assegurar de que a informacao oficial
chegue a populagdo de forma mais rapida do que qualquer outro tipo de informacéo
enviesada por outro emissor.

Conforme a mesma autora, as autoridades devem dar mais atencao a interface de
comunicagao entre governo e sociedade para garantir a populagao acesso rapido as fontes
oficiais de informacao, pois apenas assim pode-se garantir a populagdo meios efetivos de
combate a desinformagao (RUSU 2020).
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2.2 Modernizacao do governo
2.2.1 E-government

No Brasil, desde a década de 60 comecaram a surgir iniciativas de utilizacao de
tecnologias da informacgéo na gestéao publica ligadas ao armazenamento de grandes volumes
de dados e a gestao dos processos internos. Mas com o desenvolvimento das tecnologias
e a chegada da internet, o foco foi ampliado nos anos 90, seguindo uma tendéncia mundial,
baseada no new public management.

BRASIL (2019) apresenta uma linha do tempo da evolugao desse processo de
digitalizacado que vai de 2000 a 2005 com a disponibilizacao do portal da transparéncia,
passando pelo modelo de acessibilidade de e-gov entre 2006 e 2010, evoluindo com o
advento do marco civil da internet entre 2011 e 2016.

A partir 2016, no governo Dilma Rousseff, foi assinado Decreto de simplificagdo dos
servicos publicos e dispunha sobre a utilizacao pelo governo de Tecnologia da Informacgao
para incentivar a participacao da sociedade na tomada de decisdo, aprimorar os niveis
de responsabilidade, transparéncia e efetividade do governo, absolutamente alinhado ao
que lecionam BRANDAO (2007), DUARTE (2011), HRENECHEN & FERREIRA (2017) e
BUENO (2021) ja citados anteriormente.

A partir de 2018 surgem as iniciativas de protecdo de dados pessoais e a partir de
2019 o langamento do portal unico GOV.BR, que rendeu ao Brasil reconhecimento com a
premiagao de exceléncia em Governo Eletronico (ExcelGOB) (BRASIL, 2020).

Vale ressaltar o que KIM et al. (2016) traz como discussao que é a mudanca de
paradigma do E-government para o D-Government (ou governo Digital) tendo como mote
principal a sociedade “hiper conectada”. A mudanca de paradigma segundo os autores
acontece da seguinte forma.



Capitulo 2. Referencial Tedrico 28

Figura 1 — Evolugao da digitalizacao do governo
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Adaptado de KIM et al. (2016). Elaboragéo propria

KIM et al (2016) estabelece uma diferenga importante entre governo eletrénico
(aquele disponibiliza informagdes e automatiza tarefas) e governo digital (aquele que inte-
rage com o cidadao).

BRASIL (2019) ressalta que a estratégia de governo digital para o periodo de 2020 a
2022 envolve oferecer servigos de forma mais simples e a um menor custo para o cidad&o.
Sob esse prisma, a comunicacao deve ser entendida como um servigo governamental,
e, por isso, deve também ser priorizada e elevada ao status de processo estratégico de
governo.

2.2.2 Government to Citizen

Para que a relagéo entre Estado e cidaddo ocorra nesse novo contexto de mudangas
tecnoldgicas, precisa-se estabelecer definitivamente a visao do cidadao como consumidor
de servigos do governo. Esse padrao de comportamento é conhecido na literatura como
“G2C-Government to Citizen’.

A evolucdo dessa relacado desde a era do “new public management” no Brasil,
implementada no primeiro governo de Fernando Henrique Cardoso (1995 a 1998), foi
concretizada por meio do chamado Plano Diretor da Reforma do Estado, que tinha entre os
seus objetivos aumentar a governanca do Estado, entendido como a sua capacidade de
governar eficientemente e efetivamente, focando em servigos para os cidadaos, conforme
apresenta CAVALCANTE (2018).
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No entanto, a implementagao dessa nova forma de prestar servigos nao depende
apenas de como eles sdo prestados, mas também de como o cidadao se engaja na
proposta. Por isso, ALMARASHDEH & ALSMADI (2017) conduziram estudo para averiguar
que variaveis afetam a adesdo do cidadao ao governo eletrénico. Como resultado, os
autores encontraram que entre as variaveis independentes estudadas, a ‘influéncia social’,
um fator importante para determinar o uso e aceitagéo de tecnologias, foi a mais forte para
determinar a intengao de uso do e-governo pelo cidaddo. Os autores notaram também que a
‘influéncia social’ € mais relevante nas fases iniciais de implementagéao de novas tecnologias
do que em fases mais tardias.

Para entender melhor o conceito dessa variavel, KULVIWAT et al. (2009) explica
que a influéncia social nada mais é do que comportamentos sociais que influenciam
comportamentos em geral, ou seja, as pessoas tendem a se comportar de uma forma que
nao se comportariam, contanto que seja o0 comportamento tomado pelo grupo de referéncia.

A segunda variavel mais importante estimada por ALMARASHDEH & ALSMADI
(2017) é a percepcao de ‘confianga na tecnologia’. Segundo os autores, essa variavel ajuda
a reduzir a percepc¢ao de riscos na utilizagdo da tecnologia. A percepgao de confianga,
segundo SINGH & SINHA (2020), é entendida como um estagio emocional que encoraja
um a confiar no outro baseado no comportamento satisfatério que o outro tem. O mesmo
sentimento deve existir em relagédo a tecnologia oferecida pelo Governo para prestacao de
qualquer servico.

ALMARASHDEH & ALSMADI (2017) estimam que a ‘percepc¢ao de utilidade’ segue
na ordem de importancia para o engajamento dos cidaddos com o E-Governo. A variavel
‘percepcao de utilidade’ esta intimamente ligada a importancia, relevancia e significancia
da informacéo que o governo pretende passar a populagédo. UBAIDILLAH ET AL. (2020)
esclarecem o conceito de percepcao de utilidade como o grau em que uma pessoa acredita
que usando um sistema em particular poderia melhorar a sua performance ou mesmo com
o sentido de “capaz de ser usado de forma vantajosa”.

TOLEDO (2021) corrobora com essa visao quando elenca a verificacao da experien-
cia de usudério como uma das principais estratégias de retencao de clientes, que tem como
um fator essencial a usabilidade. Essa medida pode ser aplicada ao portal da ANS com a
simples implementacao de uma pergunta como “essa noticia foi Gtil?”.

No entanto, ALENZI & MISKON (2019) concluiram que a populagéo do Kuwait ainda
vé com dificuldades a interacdo com as redes sociais do Governo em comparagao com as
pessoas ou negdcios privados.

2.2.3 Infodemia e as novas possibilidades de comunicagdao governamental

Uma sociedade que vem se tornando cada vez mais conectada como a brasileira,
conforme levantado pelo IBGE PNAD (2018), esconde alguns problemas inerentes ao
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acesso a grande numero de informagdes, falando especificamente da pandemia de COVID-
19, CRUZ (2021) pontua que passamos “da informacédo da doencga para a doenca da
informacao”.

Nas palavras da autora, infodemia é:

“...neologismo que [...] tem sido entendida como o efeito nocivo e coletivo da
difusdo excessiva de informacédo e desinformagao, em ritmo frenético e escala
exponencial, geralmente associada a surtos de doengas, de modo semelhante a
uma inflamag4o do interesse publico, agravado pelas comorbidades dos interesses
do publico.” (CRUZ, 2021, p. 14)

O assunto esté sendo bastante discutido academicamente, tendo em vista os efeitos
nocivos que a desinformacao causa num contexto de pandemia causada por um virus
potencialmente mortal. Para se ter uma ideia da importancia do tema, a OMS criou uma
disciplina de “infodemiologia”.

A OMS (TANGCHAROENSATHIEN et al., 2020) criou um manual de gerenciamento
da infodemia com 50 pontos de atengdo que devem ser atendidos para evitar a propagacao
de mensagens falsas, ndo revisadas, incompletas. Por exemplo, o primeiro passo foi realizar
uma conferéncia transdisciplinar sobre o assunto entre junho e julho de 2020.

NIEVES-CUERVO et al. (2021) conduziram estudo em que aferiram o efeito das
fake News em paises da América Latina, entre eles, o Brasil, e o resultado encontrado foi
que, em paises em que se usa menos as redes sociais como unico meio de obtencéo de
informacao e que tem menos confianga nas informacdes publicadas nessas redes, as taxas
de mortalidade pela COVID-19 foram menores.

No caso do Brasil o resultado alarmante obtido por KASPERKY E CORPA na
pesquisa realizada em fevereiro de 2020 foi que 62% dos brasileiros entre 16 € 74 anos nao
sabiam diferenciar as informagdes que recebiam sobre COVID-19 entre verdadeiras das
falsas.

Esse dado é ainda mais critico quando relacionado com o dado do IBGE PNAD
(2018) de “finalidades do acesso a internet” que dentre pessoas de 10 anos ou mais, a
mais significativa é enviar ou receber mensagens de texto, voz ou imagem por aplicativos
diferentes do e-mail (whatsapp, instagram, facebook, telegram, sdo alguns exemplos), e
ficou em 95,7% da populagdo com acesso a rede.

Mais dados sobre a conectividade da populagédo sao trazidos pela Pesquisa TIC Do-
micilios 2020, séo eles, 83% dos domicilios brasileiros tem acesso a internet, representando
um aumento de 12 pontos percentuais em relacédo a 2019 (71%). Outro dado relevante é
que 81% da populagdo com 10 ou mais anos tem acesso a internet, mas o aumento mais
significativo nesse aumento esta entre as classes C (aumento de 78% para 85%) e DE
(aumento de 57% para 67%).

As atividades mais realizadas séo trocas de mensagens instantaneas (93%), conver-
sas de voz/video (80%) e uso de redes sociais (72%). A pesquisa analisa ainda a busca na
internet de informagdes e servicos de saude (aumento de 47% para 53%).
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Os websites do governo tiveram aumento de acessos em busca de informacoes,
segundo a pesquisa, aumentando de 28% para 42%. No entanto, essas buscas sao mais
frequentes entre usuarios ja familiarizados com atividades na internet.

BETSCH (2011) confirma essa importancia da fonte da informagéao oficial ser o
Governo, em seu estudo em que relacionou o suo da internet e a psicologia para decisao
sobre vacinagéo, percebeu que um mesmo estudo publicado nos sites das empresas
farmacéuticas e no site do governo com interpretagdes opostas, tinham uma aceitagcao
maior da interpretagédo do Governo por ser considerado mais confiavel do que as empresas.

O acesso a rede, somada a finalidade mais presente no uso e com a incapacidade
de discernir entre 0 que € uma mensagem verdadeira de uma falsa sobre determinado tema
cria condicdes 6timas para que se instale as confusdes causadas pela infodemia.

UNIVERSIDADE DE COIMBRA PORTUGAL et al. (2020) concluiram em seu estudo
os trés temas mais recorrentes da desinformagéo sobre a COVID-19 no Brasil: “tratamentos
e prevengao”, “numero de casos e mortes”, representando maioria absoluta das noticias e
com tendéncias a minimizar o efeito da doenca e em terceiro lugar estdo os contetdos sobre
“‘isolamento social”, sempre alinhados também a manifestagées contratarias as medidas de
isolamento.

Neste contexto os governos devem desenvolver formas de se comunicar com a
populacéo e entregar informagéao oficial e primaria, evitando o espalhamento de fake news
e a instalagao de crises.

ALVAREZ-RISCO ET AL. (2020) nos mostra o exemplo do Peru para combater a
profusdo de mensagens falsas sobre a pandemia no pais. Para isso 0 governo se utilizou
das redes sociais para desmentir, por exemplo uma projecao de que 125.000 pessoas
poderiam morrer no pais devido a pandemia, quando o governo ja estava tomando as
medidas de restricdo, ou quando houve rumores de que o ministro da economia havia
contraido COVID-19, noticia baseada numa foto em que o ministro apresentava “sintomas
visiveis”.

Uma das acdes tomadas pelo Ministério da Justica e Direitos Humanos do Peru
foi criminalizar com prisdo quem compartilhasse informacées falsas com intuito de obter
beneficio proprio ou perturbar a ordem.

Mas, a medida que mais se a linha a essa pesquisa € a de que as Agéncias de Saude
do pais foram demandadas a terem uma presenca mais proativa e agil nas midias sociais
para poderem responder em tempo real qualquer informacao falsa sobre a pandemia.

Essa presenca mais concreta dos érgaos de governo nas midias sociais, fortalece
a imagem do governo, gera seguranca na sociedade além de possibilitar a mudanca de
paradigma de reativo para proativo, estabelecendo a relagao entre sociedade e Estado ja
citada por DUARTE (2011), BRANDAO (2007) e HASWANI, (2013).

A OMS (TANGCHAROENSATHIEN et al., 2020) estabeleceu 6 pontos de atencéo
para os Governos combaterem a infodemia:
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As intervengdes e mensagens do governo devem ser baseadas em evidéncias
cientificas e devem chegar até as pessoas para que elas possam tomar decisdes
devidamente fundamentadas.

O trabalho de disseminagédo de informagdes verdadeiras deve ser planejado e
integrado com diversos 6rgaos internacionais, para evitar repeticao desnecesséria
ou desencontro de informagoes.

A cada atualizacao das informacdes deve-se tomar o cuidado de transmitir a infor-
magao mais atualizada possivel e por todos os meios possiveis para alcangar a
populagédo, bem como com adaptacdes linguisticas se necessario.

Em paralelo as novas informacgdes cientificas sobre a pandemia devem ser revisadas
e avaliada sobre a relevancia para auxiliar nas recomendacoes. As instituicbes
cientificas e instituicdes publicas de saude tem um papel importante nesse processo.

Deve haver capacidade para promover conteludo seguro, checar fatos, monitorar,
verificar, produzir relatorios e responder as informacdes falsas. Deve-se trabalhar
para conter a disseminacgao das falsas informacgdes, limitando seu impacto. Pode-se
fortalecer nessa seara através de parceria entre autoridades de saude, sociedade,
jornalistas, plataformas de midia digital e outros canais de comunicagéo.

2.3 Engajamento, Eficiéncia e Governo

Diante de todo o exposto, para que a informagéo primaria, produzida pelos 6rgaos

oficiais, cheguem até a populacdo sem intermediarios que possam causar ruidos, € ne-

cessario que haja engajamento ou visibilidade para sociedade nas midias sociais e outras

plataformas em que a noticia é veiculada.

A publicacao People and Participation enumera cinco objetivos a serem alcangados

com o uso de TICs para criar engajamento/participagao publica (2005, p 18):

1)

informar: “para fornecer ao publico informagdes equilibradas e objetivas e para os
ajudar a compreender 0s problemas, as alternativas, oportunidades e solug¢des”;

consultar: “para obter o feedback do publico em andlise, alternativas e / ou decisdes”;

envolver: “para trabalhar diretamente com o publico durante todo o processo de
formulacao de politicas, para garantir que as preocupacdes do publico e aspiragbes
séo consistentemente compreendidas e consideradas”;

colaborar: “cooperar com o publico em cada aspecto da decisao, incluindo o desen-
volvimento de alternativas e a identificacdo de solugdes”;

capacitar/empoderar: “para colocar a tomada de deciséo final nas maos do publico”.
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Para fins deste trabalhado adotamos os trés conceitos que, em conjunto, sdo cha-
mados de engajamento publico, trazidos por (ROWE; FREWER, 2005) baseados na forma
como a informagao flui, sdo eles: comunicagao publica, consulta publica e participacao
publica.

Figura 2 — Fluxo de informacéo.

Fluxo de Informacao

Comunicagao piblica
Governo - Populagao

Consulta publica

Governo - Populagio
Participagao publica “
Governo Populagao

Adaptado de Rower e Frewer (2005).

A Comunicagéao publica e a consulta publica sdo processos unidirecionais, enquanto
a participacao publica torna o processo bidirecional e estabelece a relagdo entre o patroci-
nador(governo) e o cidadao.

O conceito de competéncia/eficiéncia refere-se na sua esséncia a elicitagao, trans-
feréncia e combinacdo de pontos de vista do publico e/ou patrocinador. Para efeito de
engajamento publico, isso quer dizer que, refere-se a maximizar as informagoées relevantes
(conhecimentos e/ou opinides) do maximo de fontes relevantes e transferindo isso de forma
eficiente para os receptores apropriados.

Com relagcéo ao aspecto da comunicagao publica no engajamento publico, compe-
téncia/eficiéncia significa o seguinte:

“... maximizar a informacdo relevante do patrocinador e transferi-la de forma
eficiente (com perda minima de informacao) para o nimero maximo da populagdo
relevante, com o processamento eficiente dessa informagao pelos receptores (o
publico/participantes)” (ROWE; FREWER, 2005, p. 14)

Nessa perspectiva de eficiéncia, trés pontos sdo centrais e podem comprometer
a comunicacdo: quando a informacao nao é 6tima (incompleta, irrelevante ou incorreta),
quando a informagao € perdida ou distorcida no processo de transferéncia, ou quando a
informacao é processada inadequadamente pelo receptor (por falha de interpretacao ou
atencao seletiva).
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Resumem os autores que o0 engajamento publico depende de qual mecanismo
especifico foi escolhido e o meio pelo qual foi aplicado.

Algumas variaveis devem ser levadas em consideragao quando se fala em aumentar
0 numero de receptores, a primeira € a “populagéo de interesse”. Esse nUmero € importante
porque € usado para calcular dois outros, estrutura e administracao.

A segunda € o “tamanho da amostra pretendido” é o numero da amostra realmente
atingido pela comunicagao, esse numero vai variar de acordo com o meio de comunicagao
utilizado. O terceiro é a “proporcao da amostra que realmente que engajou” essa variavel
se aplica as consultas publicas e participagéo publica e refere-se ao percentual da amostra
que respondeu ativamente ao chamado.

A tipologia a que (ROWE; FREWER, 2005) chegaram a respeito de comunicag¢ao
publica baseada em informacao disponivel na internet € a de que ela ndo tem uma selecao
de receptor controlada, a informacgao disponibilizada € a que o emissor decide, e ndo existe
relacao “cara a cara” essas caracteristicas resultam na necessidade de a sociedade ter que
vir até a informacéo.

Atualmente sao diversas as ferramentas utilizadas para aferir o engajamento do
publico na internet. Nesse estudo foi utilizado o0 Google Analytics que é uma plataforma
que tem como objetivo coletar informacdes dos usuarios ou visitantes de um site. Essas
informacdes dividem-se em diversas métricas que a plataforma considera, como: idade dos
usuarios, género, localizagéo geografica, comportamentos, entre outras.

Com esses dados, 0 Google Analytics consegue gerar relatérios periédicos e, assim,
possibilitar um trabalho mais estratégico com a¢des de marketing na internet. A ferramenta
permite entender ndao sé quem é o publico, mas acompanhar, periodicamente e em tempo
real, toda a movimentagao das pessoas que acessam o seu site.

As informacdes sdo apresentadas em relatorios de forma agregada e ndo contém
qualquer dado pessoal sobre o usuario, o que a torna uma ferramenta Util e sem ressalvas
de carater ético.

DIVARDIN (2018) esclarece que os espacos virtuais, que sdo ainda jovens em
relacdo as midias mais antigas (radio, tv, por exemplo) se transformam com muita rapidez
e sao cada vez mais utilizados por atores politicos para estabelecer dialogo direto com o
cidadao.

Esse dialogo pode inclusive auxiliar o ator publico a se adequar em termos de temas
e canais de comunicagao com a sociedade, foi a conclusdo a que chegaram BORDIN ET

i

AL., (2021) em estudo que analisou o portal “VaccinarSi” utilizando o Google Analytics.

2.4 A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)

A ANS é uma agéncia reguladora vinculada ao Ministério da Saude responsavel pelo
setor de planos de saude no Brasil. sua instituicdo ocorreu a partir da Lei no 9.961, de 28



Capitulo 2. Referencial Tedrico 35

de janeiro de 2000.

Com a missao de promover a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar
a saude, regula as operadoras setoriais - inclusive quanto as suas relagdes com prestadores
e consumidores - e contribui para o desenvolvimento das a¢des de saude no pais, ja sua
visao é ser referéncia pela exceléncia técnica e qualidade da producdo em saude e por
fim Os valores institucionais s&o a transparéncia e ética dos atos, o conhecimento como
fundamento da regulagao, o estimulo a inovagao para busca de solugées e sustentabilidade
setorial e o foco no compromisso social.

De forma simplificada, a regulacdo € entendida como um conjunto de medidas
e acOes do governo que envolvem a criagdo de normas, o controle e a fiscalizagdo de
segmentos de mercado explorados por empresas para assegurar o interesse publico.

As competéncias organizacionais da ANS e seus respectivos componentes, identifi-
cados pelo método de mapeamento de competéncias, sao:

» Regulacao da Saude Suplementar: conjunto de politicas e diretrizes gerais, agdes
normatizadoras e indutoras que visam a defesa do interesse publico e a sustentabili-
dade do mercado de assisténcia suplementar a saude. Apresenta os componentes:
Capacidade de Normatizagao, Capacidade de Controle e Monitoramento, Capaci-
dade de Fiscalizacao, Capacidade de Ampliacao do Escopo Regulatério, Capacidade
de Producao e Difuséo de Informagéo sobre Saude Suplementar.

» Qualificagdo da Saude Suplementar: conjunto de politicas, diretrizes e acbdes que
buscam a qualificagdo: do setor, em relagdo ao mercado regulado; das operadoras,
nas dimensdes Qualidade em Atencao a saude, Garantia de Acesso, Sustentabili-
dade no mercado, Gestao de Processos e regulacao; e institucional, em relagéo ao
proprio regulador. Apresenta como componentes: a Capacidade de Qualificagao das
Operadoras e a Capacidade de Qualificacao da Propria Fungdo Reguladora.

* Articulacao Institucional: conjunto de politicas, diretrizes gerais e a¢des que otimizem
as relagdes institucionais internas e externas viabilizando a efetividade do processo
regulatério. Apresenta os componentes: Capacidade de Articulagdo Interna, Ca-
pacidade de Articulagdo com os Orgaos de Gestdo da Saulde e Capacidade de
Articulacdo Externa.

O setor de planos privados de saude hoje conta com 1.170 operadoras e cooperativas
de planos de saude ativas no pais. Como autarquia reguladora, a ANS, por meio dos seus
canais de atendimento ao publico, recebe demandas dos beneficiarios sobre informacdes
dos seus planos de saude e disponibiliza informagdes no seu website e redes sociais.

Apenas em 2021, a ANS recebeu 227.844 pedidos de informacao em seus canais
de atendimento. O principal canal de atendimento atualmente para o recebimento de
demandas é o Disque ANS, central telefénica de atendimento gratuito para o cidadao, mas
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as demandas também podem ser abertas diretamente no site da Agéncia que em 2021
totalizou 417.382 demandas entre pedidos de informagéo e reclamagéo.

Em dezembro de 2021 o setor de planos de saude contava com 49 milhGes de
beneficiarios em planos de assisténcia médico-hospitalares que sentem diretamente a
repercussao de decisdes tomadas pela ANS. Esse numero teve um crescimento consistente
desde junho de 2020, meses apds o inicio da pandemia.

O Mapa estratégico da ANS 2021-2024 (anexo 1) traz em seu bojo a previséo
de melhorias de processos internos como “reduzir assimetria de informagdes na saude
suplementar” e “fortalecer medidas de mediagéo e resolugéao de conflitos do setor” na busca
de resultados institucionais como “garantir o acesso do beneficiario aos servigcos de saude
suplementar” e “induzir a melhoria de qualidade dos servigos prestados pelo setor de saude
suplementar”.

O site da ANS esta no hospedado no dominio GOV.BR — no enderego https://www.g
ov.br/ans/pt-br e seu conteddo dividido em cinco temas principais quando aberto 0 menu
vertical ao lado do nome da Agéncia, sao eles: assuntos, acesso a informacao, composi¢ao,
central de conteudo, canais de atendimento.

A opcao assuntos, por sua vez, se divide em oito temas, sendo um deles “coronavirus-
(Covid-19)” que sera o alvo da analise deste estudo. Uma vez na pagina em questao, existe
um link “Veja todas as noticias relacionadas ao coronavirus (COVID-19)”, esse link leva a
uma pagina contendo todas as noticias.

Percebe-se que a ANS ja iniciou seu processo de aproximacao do cidadao através
de redes sociais como facebook, twitter, e instagram, por exemplo, mas a propor¢ao de
seguidores quando comparada com o numero total de beneficiarios ainda é timida, sao
63.378 seguidores no facebook, 11.200 seguidores no twitter e 16.400 seguidores no
instagram. O site traz também um espaco para que os 6rgaos de imprensa possam se
cadastrar para receber noticias da Agéncia, mas ainda nao ha nenhuma ferramenta que
interaja diretamente com o cidadao.

Para ter ideia, no periodo entre janeiro de 2020 até setembro de 2021 foram publica-
das 101 noticias no portal, na area exclusiva sobre COVID19 e entre abril e setembro de
2021 foram registradas 2.322 demandas por informagao especificas sobre COVID-19 nos
canais de atendimento da agéncia.
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3 Abordagem Metodoldgica

O presente capitulo apresenta os procedimentos metodol6égicos propostos para a
execucgao desta pesquisa, segundo trés aspectos: (i) caracterizagdo da pesquisa; (ii) coleta
de dados; e (iii) técnicas de tratamento e andlise de dados.

3.1 Caracterizacao da Pesquisa

Para abordar o problema da comunicacao publica em tempos de “infodemia” e escla-
recer se a forma como a ANS se comunica com a populagéo € a mais apropriada, dividimos
a pesquisa em trés frentes. Primeiramente sera realizada a andlise do perfil do usuario e de
acessos do portal da ANS buscando identificar o publico que mais busca informag6es com
a Agéncia. Depois sera realizada a andlise das noticias na pagina especifica da COVID-19
e por ultimo uma analise das demandas por informacéo feitas pelos cidadaos por meio
dos canais de relacionamento da ANS para estabelecer relagdes entre as demandas por
informacao e a politica comunicacional da ANS.

O escopo do presente trabalho € o de analisar o portal da ANS através de dados
obtidos por meio do Google Analytics, analisar o conteudo das demandas por informacao
feitas pelos cidaddos a ANS entre abril e setembro de 2021 relacionadas a COVID-19
e verificar se as respostas a esses questionamentos ja estavam disponiveis em noticias
publicadas no portal em area especifica sobre COVID-19.

Cabe ressaltar que os canais analisados neste trabalho nao incluem os pedidos de
informacao baseados na lei de acesso a informagao (Lei 12.527/2011), pois os pedidos
fundamentados na LAl tém como escopo principal temas burocraticos. Os canais utilizados
para o estudo sédo a central telefénica da ANS (Disk ANS) e o espago reservado ao
beneficiario no portal da Agéncia que tém como tematica principal esclarecer duvidas e
receber reclamacdes sobre a atividade regulada pela ANS.

O projeto foi submetido ao Comité de Conformidade Etica em Pesquisas Envolvendo
Seres Humanos da Fundagéo Getulio Vargas (CEPH/FGV), em atendimento ao que preco-
niza a Resolugéao 466/2012 (BRASIL, 2012), e teve aprovagao do comité, conforme Anexo —
Parecer consubstanciado.

Trata-se de uma pesquisa do tipo exploratéria, pois, apds o levantamento bibliografico
para entendermos o estado da arte, procurou-se, por meio da analise do material coletado
na pesquisa documental, entender de forma mais profunda o fenbmeno — comunicagao
publica, buscando-se analisar, de forma detida, como a ANS se comunica com o cidadao
sobre a saude suplementar. O estudo tera natureza qualitativa no que se refere a andlise
do conteudo das demandas e das noticias e quantitativa quanto aos dados extraidos do
Google Analytics.

No que tange a andlise de acessos ao portal da ANS sera realizada estatistica
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descritiva dos dados extraidos por meio do Google Analytics em 16/02/2022 para 0 mesmo
periodo em estudo (abril a setembro de 2021), de forma a descrever por meio de graficos
e medidas de sintese, como porcentagens, 0s aspectos importantes e caracteristicas
marcantes do conjunto de dados colhido.

Analisou-se, em seguida, o conteudo dos dados relativos as demandas € as noticias
da pagina especifica do COVID-19. Assim, tendo procedido a uma analise inicial critica e
valorativa dos dados coletados, a abordagem que se impds foi a qualitativa. Coletado o
material, procedeu-se ao estudo do objeto proposto com a finalidade de conhecé-lo com
mais profundidade em sua esséncia e, assim, podermos inferir de forma generalizada os
resultados. Segundo YIN (2015) essa € a melhor op¢ao para o tratamento de dados de
pesquisa com questdes do tipo “como” e “por que”.

3.2 Descricao do método
3.2.1 Portal da ANS

A andlise do portal da ANS, acessivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br, foi feita por
meio da analise do trafego nos seis meses que compreendem o estudo (01/04/2021 até
30/09/2021). A populacao da andlise foram os usuarios do portal.

O portal da ANS se subdivide em 5 se¢des principais: “assuntos”, “acesso a informa-

L]

¢a0”, composicao”, “centrais de conteudo”, “canais de atendimento”. A pagina inicial traz trés
espacos divididos por publico: “espago do consumidor”, “espago da operadora de plano de
saude” e “espaco do prestador de servico de saude”. Cada espaco traz maiores informagdes
sobre temas de interesse de cada interessado. Logo abaixo, seguem as “Ultimas noticias”,
um quadro de “destaques” para alguns servigos, seguidos pelos canais de atendimento,
“calendario das operadoras”, “agenda regulatéria” e “agenda do diretor presidente”.

Para a analise do portal foram utilizadas as seguintes métricas do Google Analytics:
nuamero total de acessos ao portal, numero total de paginas visitadas, idade e sexo dos
usuarios, tipo de equipamento utilizado para acesso (celular, desktop ou tablet), canais
de acesso (link direto, pesquisa, referencial, midia social, e-mail, banner, pesquisa paga e
outras formas de acesso), essas sao algumas das métricas utilizadas por BORDIN et al.
(2021) em seu estudo.

Para as métricas de idade e sexo, os resultados sdo parciais, pois é necessario que
0 acesso ao portal tenha sido realizado enquanto o usuario estava logado na sua conta
Google. Sendo assim, o resultado final ndo corresponde ao nimero total de acessos.

Para a andlise de engajamento dos usuarios com o site, foram coletados os seguintes
dados: nimero de visitantes (novos e recorrentes), taxa de rejeicdo e numero de paginas
visitadas por acesso. A taxa de rejeicao é o percentual de usuarios que sairam de uma

Unica pagina do portal sem interagir com qualquer link ou outra pagina.
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O usuério recorrente é aquele que acessa o portal mais de uma vez através do
mesmo IP. Se uma mesma pessoa acessa por desktop e celular, sdo contabilizados dois
acessos Novos.

3.2.2 Noticias

Em 31/03/2021 o site da ANS foi migrado para a plataforma gov.br, por isso foi
necessario verificar as noticias do antigo site e do novo site e retirar da amostra as noticias
repetidas.

Para a selecao das noticias em ambos os portais, foram acessadas as areas especi-
ficas da COVID-19 (assuntos-COVID-19), e extraidas todas as noticias até 30/09/2021. Os
resultados de ambos os sites foram cruzados para retirar as noticias repetidas e chegar a
amostra final, totalizando 101 noticias.

As 101 noticias sobre COVID-19 foram categorizadas e subcategorizadas de acordo
com os temas centrais e descritas conforme apresentado na Tabela 4.

As categorias utilizadas tiveram como base a arvore tematica utilizada para o cadas-
tro das demandas pelo Disk ANS ou registro de demandas pelo portal.

Tabela 3 — Categorizacao das noticias

Categorias | Subcategorias Descrigao

Noticias sobre inclusao de exames de diagnostico

Cobertura
Exames de COVID-19 no rol de procedimentos

Noticias sobre inclusdo de exames de sorologia no

Sorologia
g rol de procedimentos
Noticias sobre inclusao de exames de PCR-RT no
PCR-RT .
rol de procedimentos
Institucional . Noticias sobre a atividade regulatéria da ANS,
Regulacéo . s .
reunides para debates de politicas de saude
L Noticias sobre a atividade fiscalizatéria da ANS,
Fiscalizacao

atendimento dos nlcleos
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Categorias | Subcategorias Descrigao
Reajuste Suspenséo de Noticias sobre a suspensao dos reajustes de

aplicagao planos de salde

Recomposigcao Noticias sobre a recomposigcao do reajuste
Outros

. Noticias sobre cuidados com a doenga, relagao
COVID Informagéao B .
com outras doengas, relagdo com gravidez
Suspenséao de Noticias sobre suspensao de procedimentos

procedimentos eletivos | eletivos e prorrogagédo de prazo para atendimento

Elaboracao prépria

Para cada noticia publicada de janeiro de 2020 a setembro de 2021 serédo avaliadas
as visualizagdes de paginas Unicas e a taxa de rejeicéo, a partir dos dados gerados pelo
Google Analytics. Importante ressaltar que os dados de acesso s6 puderam ser extraidos
do novo portal, migrado em 01/04/2021.

3.2.3 Demandas por informacgao

Para a andlise das demandas por informagao sera utilizado o banco de dados retirado
do sistema de informacgéo fiscalizatéria (SIF-ANS) contendo as demandas por informagao
no periodo de 01/04/2021 até 01/09/2021, cadastradas por meio do Disk ANS ou pelo portal
da ANS.

Apés a extracdo das demandas por informacao, foi aplicado um filtro para retirar
um extrato relacionado a COVID-19. Esse filtro foi desenvolvido pela ANS para producéao
de material publico denominado “Boletim Covid” e é composto por oito palavras-chave
(coronavirus, coronavirus, corona virus, corona virus, corona-virus, corona-virus, pandemia,
covid) que quando aplicadas ao banco retorna qualquer demanda por informacao que
contenha alguma delas.

A utilizagao de um periodo de seis meses, assim como a utilizagdo de um filtro para
um recorte do numero de demandas, se justifica pelo tempo disponivel para analisar e
trabalhar os dados, mas representam um recorte importante das demandas bem como da
importancia da informagao na saude publica.

O resultado obtido foi um banco com o total de 2.322 pedidos de informagao que foi
categorizado e subcategorizado conforme o tema central da demanda. As 2.322 demandas
foram analisadas individualmente para exclusdo das demandas em duplicidade, chegando
ao total de 2.314 demandas.

As categorias e subcategorias utilizadas e suas descricdes sao apresentadas na
Tabela 5.
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Tabela 4 — Categorizacao das demandas por informacao

Exames ) Demandas sobre cobertura, prazos, resultados
Sorologia )
(COVID-19) de Imunoglobulinas
Demandas sobre cobertura, prazos, resultados
PCR-RT
de PCR-RT
Demandas sobre outros exames que nao
Cobertura foram especificados ou sobre locais para
realizar os exames
Demandas sobre conduta do prestador de
Procedimentos | Prestador/Hospital servigo ou do hospital sobre protocolos de
medicagao, separagao por alas para internagao
- Demandas sobre transferéncia de internados,
Internagao

cobertura de internagao para COVID-19

Acesso a prontuario

Demandas sobre negativa de acesso a dados
do paciente

Demandas sobre cobranga de procedimentos

Cobranca Procedimentos realizados em internacg&o, se ha cobertura pelo
plano
Demandas sobre cobranga de medicamentos
Medicamentos usados no tratamento de COVID-19, se ndo ha
cobertura pelo plano
Demandas sobre manutengao das
Mensalidade mensalidades do plano, com procedimentos
suspensos
Demandas sobre pedidos de reembolso de
Reembolso Exames

exames realizados em urgéncia/emergéncia




Capitulo 3. Abordagem Metodologica 42

Exames , Demandas sobre cobertura, prazos, resultados
Sorologia }
(COVID-19) de Imunoglobulinas
Demandas sobre pedidos de reembolso de
Procedimentos procedimentos realizados em
urgéncia/emergéncia

Demandas sobre pedidos de reembolso de
Consultas consultas realizadas em urgéncia e
emergéncia

Demandas sobre duvidas a respeito de vacinas

Vacina Davidas
contra a COVID-19
Caréncia Exames Demandas sobre prazo de caréncia para
X
cobertura de exames de COVID-19
Demandas sobre prazo de caréncia para
Procedimentos cobertura de procedimentos/internagéao por
COvID-19
Reajuste . Demandas sobre suspensao do reajuste, prazo
Suspensao )
para retorno, percentuais
- Demandas reclamando do reajuste, aumento
Reclamagéao

no valor da mensalidade

Demandas sobre atividade fiscalizatoria,
Institucional Fiscalizagao atendimento nos nucleos, demora para
responder demandas

QOutros
(COVID-19)

Suspensao de Demandas sobre a suspensao de cirurgias e
procedimentos eletivos | demais procedimentos

_ B Demandas sobre informagao sobre a doenga,
Informagéo/Reclamagéo - .
reclamagdes sobre atendimento.

Demandas em que uma das palavras-chave é

QOutros temas | Outros temas i o . o
citada, mas nao é o objeto da duvida

Elaboracao propria

ApOs as categorizacdes das noticias e das demandas, foram realizadas inferéncias
para estabelecer a relagdo entre as duas e assim perceber se as hipdteses de pesquisas
se sustentam.

Apos a categorizagdo dos dados, foi feito também o cruzamento cronolégico entre
as noticias publicadas e as demandas por informacao para verificar se as informacoes
solicitadas ja estavam disponiveis no momento da criagdo da demanda.

As midias sociais, em que pesem ser as formas mais atuais de relacionamento,
foram excluidas do estudo, pois representam um numero baixo de seguidores em relagéao
a populacao de 49 milhdes de beneficiarios. Mesmo que usemos o numero de beneficia-
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rios com idade entre 18-44 anos (a faixa de idade que mais acessou o site) 22.355.644
beneficiarios, temos que as propor¢des das midias sociais representam:

» Facebook, 63.378 seguidores — 0,28%
 Twitter, 11.200 seguidores — 0,05%

* Instagram, 16.400 seguidores — 0,073%

3.3 Coleta de Dados

Os dados do Portal da ANS foram extraidos em fevereiro de 2022 por meio do Google
Analytics, e tiveram como base as métricas utilizadas por BORDIN; MELOT; TRALLI (2021)
em seu estudo sobre o portal “VaccinarSi”.

As noticias foram extraidas dos dois portais, para o periodo de janeiro de 2020 a
setembro de 2021, com o filtro “Noticias — COVID-19” retornando um total de 101 noticias.
Os dados de acesso as noticias também foram extraidos por meio da ferramenta Google
Analytics do novo portal da ANS na internet (https://www.gov.br/ans/pt-br), e se aplicam ao
periodo de abril a setembro de 2021.

Os dados de demanda por informagéao foram coletados por meio de acesso ao banco
de dados “SIF-Consulta” da ANS, que retornou um total de 2.322 demandas ja filtradas
pelas oito palavras-chave (coronavirus, coronavirus, corona virus,corona virus, corona-virus,
corona-virus, pandemia, covid) para 0 mesmo periodo (abril a setembro de 2021).
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4 Analise dos dados e discussao
4.1 Analise do Portal

Para facilitar o entendimento desta sessao, a analise foi dividida em usuarios, sessdes
e engajamento.

411 Usuérios

Para a primeira métrica, temos que no periodo de estudo houve um total de 847.490
usuarios acessando o portal, dos quais 520.986 (61,47%) sa0 novos usuarios, ou seja,
fizeram o primeiro acesso ao site nesse periodo e 326.504 (38,53%) sao recorrentes, ja
haviam acessado o site anteriormente ao periodo ou fizeram mais de um acesso no periodo.

Para a andlise dos dados demogréficos € importante ressaltar que o Google Analytics
s6 captura essas informagdes de usuarios que estavam logados na conta Google durante
0 acesso, por isso esses dados devem ser usados com parciménia. Para a variavel sexo
foram obtidos dados de 42,28% dos usuarios, e para a variavel idade, foram obtidos dados
de 42,01% dos usuarios.

A variavel sexo se dividiu da seguinte maneira:

Figura 3 — Variavel sexo

SEXO

B Homens W Mulheres

Site ANS, abril/2021 a setembro/2021. Elaboragao propria.

Houve uma predominancia de mulheres acessando o portal.
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Quanto a variavel idade, o resultado obtido foi o apresentado na Figura 5.

Figura 4 — Variavel idade
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ANS 2021. Elaboragéao propria.

A faixa de 25-34 anos lidera o numero de acessos, seguida da faixa de 18-24 anos. A
terceira mais frequente é a de 35-44 anos, dai a frequéncia diminui a medida que a faixa de
idade aumenta. Somadas as trés maiores faixas de acesso temos que 68,98% dos acessos

séo realizados por pessoas entre 18 e 44 anos de idade.
Os dados extraidos do Sistema de informag6es dos beneficiarios (SIB/ANS) para as

mesmas faixas etarias definidas pelo Google Analytics em numeros absolutos de beneficia-
rios de planos de saude médico/hospitalar sdo:
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Figura 5 — Numero de beneficiarios por faixa etaria

Numero de beneficiarios por faixa etaria
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Sistema de informagdes dos beneficiarios (SIB/ANS), fevereiro de 2022. Elaboragéo propria.

Entre 0 e 17 anos temos um total de 11.008.972 beneficiarios, entre 18 e 100 anos,
populacao presente na comparagdao com a métrica do Google Analytics temos 38.034.254
beneficiarios. Os beneficiarios com idade acima de 100 anos e aqueles com alguma
inconsisténcia no cadastro da idade somaram 6241. Somados os beneficiarios entre 1 e 44
anos temos 22.355.644 beneficiarios.

Quando cruzamos os dois graficos verificamos que a tendencia de acesso é maior
em decorréncia da faixa etéria:
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Figura 6 — Relacao entre numero de beneficiarios e numero de acessos ao portal por faixa etaria

Namero de beneficiarios X % de acesso ao portal
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ANS 2021/2022. Elaboragao prépria.

O perfil do usuario é importante para a definicdo da estratégia de comunicagao que
deve ser adotada. O perfil mais frequente é o de mulheres (63%) e a faixa etéaria mais
frequente é 18-34 anos com 52,06% dos acessos computados. Tendo em mente a limitagao
que essa variavel traz consigo, ainda assim é importante fazer a anélise para tracar relagdes
possiveis para tracar um plano de comunicagdao que mantenha os usuéarios, mas também
atraia novos.

Levando em consideracao que o mapa estratégico da ANS elenca diversas metas
de melhoria — como “reduzir assimetria de informag¢des em saude suplementar”, “garantir
0 acesso dos beneficiarios aos servigcos de saude suplementar”, e “induzir a melhoria de
qualidade do servigo prestado pelo setor de saude suplementar” — é essencial entender o
publico para conectar-se a ele de forma eficaz.

O IBGE, através da PNAD (2018), concluiu que a maior finalidade para o acesso a
internet dentre pessoas com 10 anos ou mais é interagir em plataformas como whatsapp,
instagram, facebook, twitter. Quando confrontamos esse dado com a principal fonte de
informac&o da ANS, o portal, verificamos certa inércia quanto ao investimento nas midias
sociais para buscar maior engajamento e, assim, o atingimento das metas do planejamento
estratégico. As midias sociais da Agéncia ainda sao timidas em termos de seguidores e de
canal de acesso ao portal, com apenas 1,28% de representatividade.
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41.2 Sessbes

Os usuarios que acessaram o portal da ANS no periodo de estudo, abriram 1.657.261
sessoes, cada sessao visitou em média 3,09 paginas, totalizando 5.123.160 visualizagbes
de pagina e a duragao média de cada sessao foi de 2'46”.

No entanto quando analisamos a duragdo das sessdes mais a fundo, descobrimos
que 55,14% das sessdes duraram entre 0-10 segundos, todas as demais sessdes somadas
totalizam 44,86%.

O Google Analytics considera uma sessao engajada quando ela dura mais de 10
segundos, temos entdo uma taxa de engajamento de 44,86%, menos da metade das
sessodes, 0 que somado ao resultado de retencdo, pode significar algum problema na forma
como a informagéo é disponibilizada.

Uma baixa taxa de retencao pode acabar por prejudicar a construcao do relaci-
onamento Governo-cidadao que deve ser perseguida, conforme ensinam PREDIGER &
FOSSA (2019), HASWANI (2013) e MONTEIRO (2007). Além de abrir espago para que o
cidadao busque informagdes em outras fontes, nao oficiais, dando espaco a perpetuacao
de fake-news.

Houve prevaléncia de novos usuarios sobre usuarios recorrentes, o que demonstra
um grau maior de aquisi¢cdo do que de retengéo dos usuarios. Este resultado vai de encontro
ao que se espera da nova comunicagao publica, em termos de estabelecer o relacionamento
comentado por HASWANI (2013) e PREDIGER & FOSSA, (2019).

Quanto ao equipamento utilizado para acesso temos que dos 847.490 usuarios,
461.376 (54,78%) acessaram o portal via desktop, 377.213 (44,79%) acessaram via celular
e 3.581 (0,43%), fizeram 0 acesso via tablet. Este resultado também vai de encontro ao que
ensinam PREDIGER & FOSSA (2019) sobre a escolha do melhor canal. Em um contexto
que busca interacdo, com possibilidade de trocas, o site ndo parece ser o canal mais
adequado, pode sim ser o repositério das noticias e ser acessado mediante midias sociais,
mas essas devem prezar pela possibilidade de conexao entre os atores.

Quanto a forma de busca, temos como o mais frequente com 42,15% a pesquisa
direta, seguida de 35,09% por pesquisa organica, 20,62% de referencial, 1,28% por midias
sociais, 0,66% outras formas de acesso, 0% acessou via banner e 0% acessou via pesquisa
paga.

O portal da ANS em 6 meses teve 5.123.160 paginas visualizadas, em 1.567.261
sessOes, uma média de 853.860 paginas visitadas e 261.210 sessdes, 0 que é significativo
e demonstra a importancia da ANS como fonte de informacao para a populagéo, soma-se a
isso o resultado dos canais de acesso, que teve a pesquisa direta como mais significativo
(42,15%), corroborando com os achados sobre confianga na informacéo veiculada de
BETSCH (2011). No entanto, quando avaliamos a segmentacao dos acessos por tempo,
temos que 55,14% das sessbes duram entre 0-10 segundos, 0 que nao se configura



Capitulo 4. Analise dos dados e discussao 49

engajamento de fato, ainda mais tratando-se de noticias que, em sua maioria, ndo sao
possiveis de leitura em 10 segundos. Isso pode ser indicativo de problemas na estrutura
da mensagem, tamanho, ou construcao de texto, por exemplo, que podem ser corrigidas
segundo ensina MONTEIRO (2007) e PREDIGER & FOSSA, (2019).

As sessoOes no periodo foram realizadas 54,78% por meio de desktop, 44,79% via
celular e 0,43% via tablet. A predominancia, mesmo que timida, do desktop pode ser
explicada pelo canal (portal) acessado de forma mais confortavel via desktop. Uma maior
penetracdo das midias sociais poderia elevar o nimero de acessos via celular e trazer maior
capilaridade as noticias. Essa seria a melhor estratégia quando relacionada aos dados da
PNAD continua e da pesquisa TIC domicilios, que ressaltam o crescimento do numero de
telefones celulares, inclusive nas classes econémicas C, D e E, e das atividades para as
quais sdo mais usados — trocas de mensagens instantaneas, conversas em voz/video e
utilizagdo de redes sociais.

ALMARASHDEH & ALSMADI (2017) falam também sobre a importancia da influéncia
social como fator de engajamento ao uso de tecnologias. Nesse aspecto, a ANS esta
prejudicada ja que as redes sociais apresentam atualmente impacto muito reduzido e o
veiculo principal de comunicagao continua sendo o portal.

4.1.3 Engajamento

Os dados de engajamento estao dispostos na tabela a seguir, de acordo com o
método proposto por BORDIN; MELOT; TRALLI (2021):

Tabela 5 — Indicadores de engajamento

Duragéo| Taxa
Indicador de engajamento Tipo Péaginas por sessao da de
sessdo | rejeigao

Visitantes

Novos 2,59 01:53 55,20%
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Duracao| Taxa
Indicador de engajamento Tipo Paginas por sessao da de
sessdo | rejeicéo
Recorrentes 3,32 03:11 42,45%
Equipamento
Desktop 3,41 03:18 39,81%
Celular 2,39 01:37 61,20%
Tablet 2,84 02:28 54,07%
Canal de acesso
Direto 2,84 02:17 50,48%
Pesquisa organica | 3,1 03:00 45,60%
Referencial 3,5 03:09 40,76%
Midia social 1,76 01:14 72,45%
Banner 1,46 0:12 76,92%
Pesquisa paga 2,33 00:47 66,67%
Outros 3,33 03:01 44,02%

ANS 2021. Elaboragéo propria.

Percebe-se um engajamento maior dos usuarios recorrentes em todas as métricas,
quando comparado com novos visitantes, apesar destes serem maioria, em relacdo aqueles,
0 que pode indicar algum problema de retencao de novos usuarios. O Desktop € o equipa-
mento mais forte no engajamento também nas trés métricas utilizadas, esse resultado pode
ser devido forma de disponibilizacao da informacgao escolhido de forma primordial pela ANS
(portal). O celular trouxe a maior taxa de rejeicao dos trés equipamentos, o que demonstra
que a utilizacao do site pode nao ser a mais adequada para esse tipo de equipamento e
que o celular é utilizado para esclarecimentos de duvidas especificas.

Quanto ao canal de acesso, o referencial é o que teve mais paginas acessadas por
sessao, ja a maior taxa de rejeicao ficou com o acesso via banner, o que pode indicar um
acesso por engano. A midia social tem um numero baixo de paginas por sessao, baixo
tempo por sessao e alta taxa de rejeicao, o que indica que esse canal se presta a esclarecer
duvidas especificas do cidadado, mas a baixa expresséao indica que ainda ndo é um canal
explorado adequadamente.

Apesar de ter uma taxa de retencdo menor que a de aquisi¢ao, os visitantes recor-
rentes apresentam um engajamento maior, com mais paginas por sessido, maior duracao
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da sessdo e menor taxa de rejeicao, seguindo o protocolo utilizado por BORDIN; MELOT;
TRALLI (2021). Quando se fala em taxa de rejeicdo € importante ressaltar que no caso de
sites informativos, uma alta taxa de rejeicao pode ser um ponto positivo, pois significa a
permanéncia numa so pagina, o que demonstra o interesse em determinado tema quando
esse dado esta aliado a uma permanéncia maior do que 10 segundos.

4.2 Analise das noticias

AplGs a extragdo das noticias dos portais da ANS, realizada por meio do filtro
“Assuntos-COVID-19”, foram encontradas 101 noticias, que foram divididas em 4 categorias:
Outros (COVID), Exames, Institucional e Reajuste. A quantidade de noticias por categoria é
mostrada no grafico abaixo:

Figura 7 — Numero de noticias por categoria
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ANS 2021. Elaboragéo propria.

Percebe-se uma prevaléncia de noticias “institucionais” (fiscalizagao ou regulacao)
totalizando 57,42% das noticias, demonstrando uma preocupagéao direcionada a transparén-
cia e promogao da imagem da ANS, seguidas pelas noticias “outros (COVID)” (informagdes
ou suspensao de procedimentos eletivos) com 28,71%, a terceira colocada € a categoria
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“exames” (cobertura, PCR-RT e sorologia) com 11,89%, 0 que pode causar aumento de
demandas por informacao por falta de noticias ou dificuldade de acesso, e, em ultimo,
“reajuste” (suspensao de reajuste ou recomposi¢do) com 1,98% das noticias, tema para o
qual houve apenas duas noticias, uma para cada subcategoria.

Analisando as noticias, ndo existe grande diferenca percentual entre as duas subca-
tegorias, fiscalizacao ficou com 56,90%, enquanto regulagéo teve 43,10%. A diferenga pode
se justificar pela publicagdo mensal de noticias sobre o acompanhamento dos dados do
setor de saude suplementar incluindo o “boletim covid”, material produzido mensalmente
para acompanhamento do setor, quanto a subcategoria regulacao, esta parece refletir a
promocao de imagem da ANS enquanto érgao produtor de politicas de saude, a maioria
das noticias trata de reuniées com érgaos de saude e autoridades para discutir melhorias
no setor para o adequado atendimento dos beneficiarios.

Para a categoria outros (COVID) houve a seguinte subdivisdo: a subcategoria in-
formagodes prevalece com 72,41%, enquanto suspensao de procedimentos eletivos teve
27,59%. Isso se deve ao fato de a subcategoria informacdes abranger uma quantidade
maior de temas como informagdes sobre prevencao, informagdes sobre cuidados na gra-
videz, informagdes sobre cuidados com pacientes oncolégicos, esse resultado reafirma
a capacidade da ANS de produzir informagao nao sé especificamente sobre o setor de
planos de saude, mas de saude publica de forma geral. Por outro lado, a subcategoria
suspensao de procedimentos eletivos é especifica para noticias com essa tematica, por ser
um tema que afetou diretamente a vida dos beneficiarios e ser frequente nas demandas por
informacao.

Para a categoria “exames” temos que a subcategoria sorologia é a mais frequente
com 50% das noticias, seguida pela subcategoria cobertura com 33,33% e por ultimo
PCR-RT com 16,64% das noticias. A subcategoria sorologia teve maior niumero de noti-
cias, pois englobou tanto as noticias sobre reuniées para debate e decisdo da incluséo
dos exames no rol de procedimentos, quanto noticias sobre cobertura, prazos e exames
cobertos. A subcategoria cobertura trouxe as noticias em que se falava de exames, mas
nao era identificado qual exame especifico. Ja a subcategoria PCR-RT foi menos noticiada,
possivelmente por tratar-se de um exame especifico.

Quanto a categoria reajuste, houve a divisao em 50% suspensao da aplicacao de
reajuste e 50% recomposicado do reajuste. Ha, no periodo, apenas uma noticia sobre a
suspensao dos reajustes e uma noticia sobre a recomposi¢cao. As noticias sao claras,
mas complexas, o que pode justificar o fato de ser motivo de um numero significativo de
demandas dos beneficiarios.

Quando analisamos as 101 noticias sobre o tema COVID -19, o resultado é que o
foco das noticias ainda é o que HASWANI (2013) chamou de comunicagao para promogao
a imagem. As noticias trazem uma forte tendéncia a praticar a transparéncia, com 57,42%
dessas com tematicas institucionais, sejam elas sobre a atividade fiscalizatéria, sejam elas
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sobre a atividade regulatéria. Essa abordagem se mostra relativamente arcaica para os
dias de hoje, pois ainda foca no aspecto da transparéncia, que é sem davidas importante,
mas acaba por sobrepor a fungdo informativa ao cidadao.

Quando analisamos cronologicamente as noticias que afetam diretamente o benefi-
ciario, retiradas entao as que tratam de transparéncia e promocao da imagem da ANS, as
subcategorias se organizam da seguinte forma:

Tabela 6 — Data de publicacao da primeira noticia de cada categoria

Data Categoria | Subcategoria Chamada
Planos de salde vao cobrir teste para
10/03/2020| Exames Cobertura )
Coronavirus
ANS inclui exame para detecgao de
12/03/2020| Exames PCR-RT Coronavirus no Rol de Procedimentos
obrigatérios
Suspensao de L .
Qutros . Prazos para realizagao de procedimentos
12/03/2020 procedimentos ] B .
(COVID ) eletivos poderdo ser ampliados
eletivos
ANS inclui mais seis exames no Rol para
25/05/2020| Exames Cobertura auxiliar no diagnéstico e tratamento do novo
Coronavirus
. ANS inclui teste soroldgico para Covid-19
29/06/2020| Exames | Sorologia o
no rol de coberturas obrigatérias
) Suspensao do ANS determina suspensao de reajustes de
21/08/2020| Reajuste ] | .
reajuste planos de salde por 120 dias
ANS define que recomposicéo do reajuste
19/11/2020| Reajuste | Recomposig¢éao suspenso em 2020 sera parcelada em 12
meses
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Data Categoria | Subcategoria Chamada

ANS 2021. Elaboragéao propria

Todas as subcategorias tiveram suas primeiras noticias publicadas bem no inicio do
periodo de pandemia, apenas as noticias sobre reajuste foram publicadas um pouco depois,
mas logo ap6s a decisdo da ANS em suspender a aplicacdo de reajuste e autorizar a
recomposicao, desta forma fica claro o compromisso da Agéncia em informar com urgéncia
a populagéo.

Para subcategoria “cobertura” constam duas noticias, pois a primeira ndo traz dados
dos exames ou diretriz de utilizagdo, apenas informa que sera estudado o exame que
as operadoras serao obrigadas a cobrir. A segunda informa sobre 6 exames que foram
incluidos no rol de procedimentos obrigatdrios, mas nao traz as diretrizes de utilizagao.

A noticia sobre PCR-RT é completa e traz todas as informacdes necessarias para
que o beneficidrio exija seu direito.

A noticia sobre suspensao de procedimentos eletivos informa o periodo inicial, mas
vincula o seu fim a manifestacao do Ministério da Saude sobre a entrada do Brasil na “fase
de mitigacao”.

A noticia sobre sorologia traz exames cobertos, mas também nao informa as diretri-
zes de utilizacéo.

A noticia sobre suspensao de aplicacao de reajuste anual e por faixa etaria traz o
prazo de 120 dias, ja a de recomposicao é completa, fala inclusive, da suspenséo e traz
exemplos de recomposi¢ao do reajuste, apesar de ser uma noticia complexa e longa.

A analise do Google Analytics dessas noticias segue na tabela a abaixo:

Tabela 7 — Analise do Google Analytics

Visualizagbes de Taxa de
Chamada L . I
paginas Unicas rejeicéo
Planos de salde vao cobrir teste para Coronavirus 11 0,00%
ANS inclui exame para detecgéao de Coronavirus no
. o 190 82,61%
Rol de Procedimentos obrigatérios
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Visualizagbes de Taxa de
Chamada o T L
paginas unicas rejeicao
Prazos para realizagao de procedimentos eletivos
= . 26 92,86%
poderao ser ampliados
ANS inclui mais seis exames no Rol para auxiliar no
166 55,00%

diagnéstico e tratamento do novo Coronavirus

ANS inclui teste sorolégico para Covid-19 no rolde | 63

L 66,67%
coberturas obrigatérias
ANS determina suspensao de reajustes de planos de
. . 40 90,00%
saude por 120 dias
ANS define que recomposig¢éo do reajuste suspenso
2 0,00%

em 2020 serd parcelada em 12 meses

ANS 2021. Elaboragéo prépria

As noticias mais visualizadas sdo as que tratam de exames, PCR-RT foi a mais
acessada, com 190 acessos e com alta taxa de rejeicao 82,61%, o que significa que os
usudrios acessaram buscando aquela informacédo e ndo com o intuito de navegar pelo site.
Os numeros de acesso devem ser analisados com cuidado, pois como ja explicado, esses
dados foram captados a partir de 01/04/2021, no entanto as noticias sdo bem anteriores a
essa data, portanto 0 nUmero de acessos € bem maior que o revelado nos resultados. Ainda
assim, decidimos trazé-los para verificar nesse periodo quais noticias ainda despertavam o
maior interesse do publico. Nesse sentido é clara a preferéncia pelas noticias que tratam de
exames.

A segunda mais acessada foi a noticia sobre os exames de cobertura 166 acessos,
mas com taxa de rejeicdo um pouco mais baixa, de 55% o que pode dever-se a busca no
site por maiores informacdes sobre as diretrizes de utilizagao.

Em seguida temos a noticia sobre a inclusdo de teste sorolégico no rol de procedi-
mentos com 63 acessos e taxa de rejeicao de 66,67%.

A suspensao de reajuste tece baixo acesso no periodo, 40 acessos e a maior taxa de
rejeicao, 90%, vale ressaltar que no periodo do estudo o periodo de suspensao da aplicagao
de reajuste ja havia expirado o que pode explicar o0 baixo numero de acessos € a alta taxa
de rejeicao.

A suspensédo de procedimentos eletivos € a proxima noticia com 26 acessos e
92,86% de taxa de rejeigéo.

Em seguida temos 11 acessos para a primeira noticia sobre cobertura com 0% de
taxas de rejeicao, a possivel explicacao € que os usuarios tenham continuado no portal
buscando maiores informagdes sobre os exames e as diretrizes de utilizagao.

A noticia menos acessada € a sobre recomposicao do reajuste com apenas 2
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acessos no periodo, e 0% de taxa de rejeicao.

Mais uma vez, ressaltamos que todas as noticias sdo do ano anterior ao do periodo
estudado e, portanto, todos os acessos as noticias que aconteceram antes de 01/04/2021
nao foram considerados.

Outro ponto importante a destacar é que as noticias ndo seguem um padréo: algumas
trazem a diretriz de utilizagdo, outras ndo, ou muitas vezes sao citadas siglas do setor como
“padréo TISS, DUT” que ndo sao familiares aos beneficiarios. Esse pode ser um dos
elementos que favorecem a alta taxa de rejei¢ao e baixa taxa de engajamento, que pode
ser corrigida por meio da ado¢ao de linguagem mais direta e simples.

Quando pensamos na promog¢ao do interesse social na comunicagao de responsabi-
lidade social (HASWANI, 2013), o resultado parece desequilibrado, com apenas 11,89%
das noticias versando sobre exames. Esse dado ganha ainda mais relevancia quando o
cruzamos com as demandas por informacgoes: a relagao se inverte e temos 58,7% das
demandas por informacao relacionadas a exames e apenas 0,7% com duvidas relacionadas
a atividade fiscalizatéria da Agéncia. O que parece indicar uma desconexao entre as areas
internas que recebem as demandas e a area de comunicag¢do. Uma interagdo mais préxima
entre as areas pode nao sé criar conteddo que atinja e atenda a mais beneficiarios como
estabelecer uma rota de relacionamento continuo no tempo entre a ANS e a sociedade.

4.3 Analise das demandas

As 2314 demandas por informacéo extraidas do SIF foram divididas em onze cate-
gorias de acordo com o tema principal do pedido de informagao. No periodo estudado os
resultados foram os seguintes:
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Figura 8 — Numero de demandas por informacao por categoria
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ANS 2021. Elaboragéo prépria.

Percebe-se a prevaléncia da categoria “Exames (COVID)” que trata de duvidas sobre
cobertura, prazo para entrega de resultados, sorologia, PCR-RT e negativa de cobertura
para exames de diagnéstico da COVID-19 com 58,7% dos pedidos de informacao. O
resultado reflete claramente a necessidade da sociedade por informagao segura sobre a
pandemia e seus direitos enquanto beneficiarios de plano de saude.

Esse resultado ressalta a importancia de como a regulagao do setor de planos de
saude realizada pela ANS traz impactos diretos nas vidas dos cidadaos.

Em segundo lugar vem temos a categoria “Outros (COVID)” que trata de duvidas
sobre suspensao de cirurgias e demais procedimentos eletivos pelos planos de saude
e pedidos de informacéo sobre a doenga, bem como reclamagdes sobre atendimento
com 21,9% dos pedidos, o que revelou um problema secundario da pandemia, que foi a
paralisagdo dos demais procedimentos como cirurgias bariatricas, por exemplo.

“Procedimentos” é o terceiro com 4,3%, com duvidas sobre conduta do prestador
de servigo, protocolos de internagdo, cobertura de internagéo por COVID-19 e acesso a
prontuério do paciente.

A categoria seguinte é “reajuste” com 3,6% das demandas por informagao que
tratavam de duvidas sobre o prazo, percentuais, suspensao e recomposi¢cao do reajuste,
além de reclamacdes sobre os aumentos nas mensalidades.

A categoria “outros temas” teve 3,3% das demandas, essas demandas nao tratavam
de outros assuntos, mas na descricao da demanda citavam alguma das 8 palavras-chave
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utilizadas na construcao do banco de dados.

A categoria “reembolso” que trata dos exames, procedimentos e consultas co-
bertos pelo plano de saude, mas realizados mediante pagamento por motivo de urgén-
cia/emergéncia teve 2,6% de demandas por informagao.

A categoria seguinte é “cobranga” com 2,2% e versando sobre cobranca de procedi-
mentos realizados durante a internagéo, cobranga de medicamentos utilizados na internagéao
e cobranga da mensalidade do plano mesmo com procedimentos suspensos.

“Caréncia” teve 1,8% de demandas, versando sobre caréncia para cobertura de
exames de COVID-19 e caréncia para cobertura de procedimentos relativos a COVID-19,
como internagao.

A categoria “institucional” recebeu 0,7% das demandas versando sobre a atividade
fiscalizatéria, atendimentos nos nucleos e tempo para respostas das demandas.

A categoria “vacina” foi criada para agrupar as demandas por informagdes sobre
qual vacina tomar e contabilizou 0,6% das demandas, demonstrando a imagem da ANS
como 6rgao informativo de saude publica.

Algumas demandas foram cadastradas em duplicidade, estas foram agrupadas na
categoria “duplicidade” e totalizaram 0,3% das demandas.

No que se refere a categoria mais frequente “Exames (COVID), temos a seguinte
divisdo das 1362 demandas. Dentre as quatro subcategorias, PCR-RT é a mais frequente
com 34,14% das demandas, sendo também a subcategoria mais frequente em toda a
pesquisa, o que fortalece a necessidade de informagao da populacao.

Na sequéncia, com 25,63% das demandas, temos a subcategoria sorologia, 22,17%
das demandas foram sobre cobertura de exames e por ultimo, 18,06% das demandas
tinham como tema a negativa de cobertura de exames.

Quanto a segunda categoria mais frequente “Outros (COVID)”, tivemos 509 deman-
das das quais as duvidas mais frequentes eram sobre os procedimentos e cirurgias eletivas
suspensos durante a pandemia com 68,17%, mais uma vez um tema que impacta direta-
mente a vida da populacdo demonstra uma frequéncia maior nas demandas. As demandas
sobre outras informacgdes relacionadas a doenga ou reclamagdes somaram 31,83% das
demandas da categoria.

Quanto a categoria “procedimentos”, os resultados foram que as duvidas mais
frequentes foram sobre internacédo, com 55% das demandas, seguida das duvidas sobre
procedimentos e protocolos adotados pelos prestadores de servigo ou hospitais, com 37%
das demandas. Por ultimo, com 8% ficaram as demandas sobre procedimentos adotados
quanto ao acesso dos familiares a prontuarios ou dados dos pacientes.

Na categoria “reajuste”, temos 50,60% das demandas com tom de reclamagéo sobre
os reajustes aplicados e 49,40% das demandas sobre duvidas a respeito da suspenséo da
aplicagéo. Esta categoria ilustra bem o impacto econémico que algumas decisdes da ANS
tém sobre a vida dos beneficiarios.
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A proxima categoria mais frequente foi “outros temas” com 77 demandas. Esta
categoria nao foi subcategorizada, pois as demandas fugiam ao escopo deste projeto
por tratarem de temas diversos. As 77 demandas entraram na amostra, apenas porque
continham na descrigdo uma das 8 palavras utilizadas como filtro.

A analise da categoria “reembolso” apresentou o seguinte resultado: mais uma vez
as demandas mais frequentes sdo sobre reembolso de exames, com 68,85%, seguido de
reembolso de procedimentos relacionados a COVID-19, com 27,87% e apenas 3,28% das
demandas versavam sobre reembolso de consultas.

A baixa demanda por informagdes sobre reembolso de consultas pode ter relacédo
com o distanciamento social e a impossibilidade de atendimento presencial durante a
pandemia.

A categoria “cobranca” também se relaciona com o aspecto econémico da populagéo,
pois trata das duvidas dos beneficiarios sobre cobrancas realizadas durante a pandemia.
Sendo que 43,14% das duvidas eram sobre cobranga por procedimentos executados em
decorréncia da doencga, 41,18% eram sobre duvidas relacionadas a manutencao da mensa-
lidade quando os procedimentos eletivos e atendimentos estavam suspensos, e 15,68%
tratavam de cobranga por parte dos planos por medicamentos utilizados no tratamento da
doenca.

As duvidas da categoria “caréncia” giravam em torno da necessidade de cumprir
caréncia em caso de contratacdo de plano de saude ou de cumprir nova caréncia em caso
de alteracao de plano. A caréncia para procedimentos foi a mais frequente com 61,91%, um
reflexo do temor da populacédo quanto a possibilidade da necessidade de internagcao em
decorréncia da doencga, as duvidas sobre a caréncia para exames totalizaram 38,09%.

A categoria “institucional” recebeu 16 demandas por informagéo sobre a atividade
fiscalizatoria da ANS e abertura dos nucleos durante a pandemia, representando 0,7% das
demandas. Estas demandas também nao foram subcategorizadas.

A categoria “vacinas” recebeu 13 demandas com questdes sobre qual a melhor
vacina para tomar ou se havia protocolos indicados pela ANS, a representatividade dessas
demandas € de 0,6% e também nao houve subcategorizagao.

Algumas demandas constavam em duplicidade, pois o beneficiario incluia a demanda
via disk ANS e via site ou porque a ligacao caia e o beneficiario retornava segundos depois.
Essas 8 demandas foram retiradas do estudo.

Quando analisamos a quantidade de demandas por més, percebemos uma tendencia
decrescente:
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Figura 9 — Numero de demandas por més

DEMANDAS POR MES
600

500

400

300

20

10 I
0

Abiril Maio Junho Julho Agosto Setembro

=

=

ANS 2021. Elaboragao propria.

Houve uma tendencia decrescente do numero de demandas por informagdes rela-
cionadas a COVID-19, provavelmente a redugao se deve ao tempo da pandemia, avango
da vacinacao e auséncia de qualquer evento que altere significativamente o contexto da
doencga.

Para a andlise das noticias é importante relacionar a primeira demanda de cada
subcategoria com a data em que as noticias foram divulgadas no site da ANS, para esta
analise foram retiradas as demandas sobre “outros temas” e “vacina”. Quanto a essa relagao
temos que as primeiras demandas das categorias restante foram abertas em:

Sorologia 01/04/21
Exames (COVID-19)

PCR-RT 01/04/21

Cobertura 01/04/21

Negativa de cobertura 01/04/21
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Sorologia 01/04/21
Exames (COVID-19)
Procedimentos Prestador/Hospital 07/04/21
Internacao 05/04/21
Acesso a prontudrio 12/04/21
Cobranca Procedimentos 06/04/21
Medicamentos 05/04/21
Mensalidade 08/04/21
Reembolso Exames 06/04/21
Consultas 01/06/21
Procedimentos 29/04/21
Caréncia Exames 07/04/21
Procedimentos 05/04/21
Reajuste Suspensao 01/04/21
Reclamacéo 01/04/21
Institucional Fiscalizagao 07/04/21
Outros (COVID-19) Suspensao de procedimentos eletivos 01/04/21
Informagao/Reclamagao 01/04/21

ANS 2021. Elaboragéo propria.

Apenas duas subcategorias tiveram suas primeiras demandas da série abertas apos
o dia 18/04/21, foram elas: reembolso de procedimentos (29/04/2021) e reembolso de
consultas 02/06/2021):
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Figura 10 — Primeiras demandas abertas no periodo
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Fonte: ANS 2021. Elaboragéo prépria.

De 31/01/2020 até 01/04/2021 a ANS publicou 89 noticias na area reservada a
COVID-19, durante o periodo do estudo apenas mais 12 noticias foram publicadas. Den-
tre todas as noticias ndo havia nenhuma especificas sobre as categorias de demanda
“procedimentos”, “cobranga”, “reembolso”, “caréncia” ou “vacina”.

Quando cruzamos os dados das categorias de noticias mais frequentes e seu

analogo em demandas, temos a seguinte relagao:
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Figura 11 — Relacao demandas x noticias
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ANS 2021. Elaboragéo propria.

O resultado demonstra um foco produgao de noticias com tematica de transparéncia
e promog¢ao da imagem da ANS, mesmo na area do portal reservada a COVID-19, esse
tema foi abordado muito pouco nas demandas. Enquanto nas demandas o foco principal
era sobre informacgdes sobre exames, cobertura, prazos, noticiado em 12 publicagdes entre
101 no periodo.

A categoria “Outros-COVID” teve resultados parecidos para demandas € noticias,
mas deve-se ressaltar que nessa categoria existe uma maior gama de assuntos e menos
especificidade o que trouxe consequéncias para este resultado. Ja a categoria “reajuste”
teve resultados ndo muito dispares em termos percentuais, mas em numeros absolutos
significam 49 demandas para 2 noticias. As demais categorias de demandas ndo tiveram
noticias publicadas.

Além disso, ndo foram identificadas noticias sobre algumas categorias objeto de
demandas (procedimentos, cobranga, reembolso e caréncia), o que reforca a necessidade
de interagao entre a area que recebe as demandas e a area de comunicagdo da ANS.
Uma vez que essa relacao entre demandas por informacéo e publicacdo de noticias no
site € o mais proximo que, hoje, a Agéncia detém de um relacionamento com o cidadéao,
essa interacao entre as areas deve ser consolidada e fortalecida com vistas a uma maior
concretizagao do direito a informacao e realizagdo da cidadania, tudo isso ja alinhado ao
que estabelece o planejamento estratégico da Agéncia.
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BUENO (2021) ensina que deve haver entdo um esforco da Administragao para se
adaptar aos novos cenarios, que no caso em estudo € a virada de uma politica comunica-
cional de passiva, baseada em transparéncia, para ativa, baseada em atender o cidadao,
quando relacionada ao que ensinou HASWANI (2013).

Nessa esteira, haveria a transformacao do que KIM et al., (2016) chamou de e-
goverment (disponibilizacdo de informagdes), para o d-government (estabelecimento de
relacionamento). No entanto, para que essa transformacao aconteca sdao necessarias
mudancas na forma como o portal funciona. Por exemplo, ndo ha estratégias no portal que
recrutem feedback sobre a utilidade da informacao publicada, sendo esse aspecto vital, pois
a utilidade faz parte da experiencia do usuario, conforme estudado por TOLEDO, (2021) e
ALMARASHDEH & ALSMADI (2017).
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5 Conclusao e sugestoes para aprofundamento da pesquisa

Este trabalho analisou a politica comunicacional da ANS através de dados de acesso
extraidos do portal da Agéncia por meio do Google Analytics e do cruzamento de dados
extraidos das noticias do portal entre janeiro de 2020 e setembro de 2021 e as demandas
por informagéo registradas pelo portal ou pelo disk ANS.

A pergunta de pesquisa 1 — que se refere ao portal da ANS ser fonte de informacgao
para a populagdo — se demonstrou verdadeira, pois os resultados obtidos indicam que a
ANS tem representatividade como fonte de informagédo devido ao nimero de acessos e
visualizac¢des de paginas. No entanto, a forma de disponibilizar o contetudo ainda é focada
no website, o que torna o engajamento menor em tempos de “infodemia” e alta usabilidade
de aplicativos de comunicagao e interagao (instagram, facebook, whatsapp, twitter, etc).
Com uma maior penetracdo da ANS nas redes sociais seria possivel chegar antes ao
cidaddo e ser o principal canal de entrada para o portal. Dessa forma, seriam fortalecidas as
variaveis mais importantes de engajamento: os visitantes recorrentes, nimero de acessos e
numero de paginas visualizadas. Dessa forma, um maior investimento nessas plataformas
podera trazer uma maior difusdo das informacdes na sociedade, fazendo com que a ANS
se torne referéncia para informagées nao sé do setor de planos de saude, mas também de
saude publica de forma geral.

Fica evidente a desconexao entre a area de fiscalizacao, que recebe as demandas
por informacgao, e a area de comunicacao, que trata da publicagdo das noticias no site,
causando assimetria entre os assuntos que ainda estao gerando duvidas e afetando a vida
da populagéo e os assuntos abordados nas noticias publicadas no portal.

Para que haja um controle do engajamento e relacionamento com o cidadao no que
se refere as noticias, poderia ser positiva a inclusdo de uma ferramenta de feedback, como
“esta noticia foi Util para vocé?”. Esta evolucéo ajudaria a sanar problemas na escolha de
temas e estrutura das mensagens com o feedback do publico. Além do mais, as noticias,
principalmente sobre inclusdo de procedimentos no rol, deveriam ter um padrao e sempre
trazer as diretrizes de utilizagcdo para auxiliar o beneficiario a entender em que casos o
plano € obrigado a cobrir os procedimentos.

Por outro lado, a pergunta de pesquisa 2 — referente as respostas as demandas por
informacgdes estarem previamente dispostas no portal — é parcialmente verdadeira. Para
todas as demandas que afetavam diretamente o exercicio de direito do beneficiario havia
noticias previamente publicadas no portal.

No entanto, para a pergunta de pesquisa 3 — que trata das noticias serem suficientes
para responder as demandas — € inconclusiva — para essa hipétese deve haver um estudo
mais aprofundado da qualidade da noticia publicada para concluir se a informagao era
suficiente e completa para sanar as duvidas do beneficiario.

A pergunta de pesquisa 4 — que trata do alinhamento entre as demandas por
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informacao e as noticias publicadas — é falsa, ja que néo existe uma clara conexao entre o
conteudo que é publicado no site e as demandas dos beneficiarios. Sugere-se, assim, que
o portal seja analisado periodicamente, relacionando-o com as demandas por informagao
para que se estabeleca uma politica comunicacional adequada as necessidades correntes
da sociedade.

Sugere-se ainda um maior foco nas redes sociais para atrair e reter um volume
maior de pessoas, bem como estabelecer o relacionamento com a sociedade através dos
recursos nativos daquelas redes como “curtir”’, “comentar” e “compartilhar”.

Assim, responde-se a pergunta de pesquisa da seguinte forma: A ANS néao se
comunica com a sociedade de forma alinhada as demandas dos beneficiarios, ha uma
desconexao entre as noticias e as demandas que deve ser estudada e sanada para que as
noticias cumpram a funcéo de atender aos anseios da sociedade.

Por fim, ressalta-se a importancia de relacionar a presente pesquisa com a de outros
6rgaos publicos para identificar problemas comuns de comunicagao publica e estabelecer
um padrao de novas formas de comunicacgao e interagdo com a sociedade.
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Local da Reunido Rio de Janeiro
Data da Reunido 28 de janeiro de 2022
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DADOS GERAIS

Pesquisador Responsavel | lonatas Barbosa Xavier

Centro/Escola EBAPE

Curso Mestrado Profissional em Administracdo Publica

Orientador Tassia de Souza Cruz

Titulo do projeto de | A moderna comunicagdo publica: andlise da  eficiéncia
pesquisa comunicacional da ANS durante a pandemia de COVID-19
Financiamento Mdo

Relator Claudio José Struchiner

RELATORIO
Ao dissertar sobre o objetivo da pesquisa, o pesquisador afirmou:

“0 projeto analisard as demandas por informaces sobre planos de
saude, referentes a pandemia de covid-19 e verificard se as respostas as
demandas ja estavam veiculadas em algum canal de atendimento para
concluir se 3 comunicagdo da ANS e eficaz e acessivel aos beneficiarios e
cidaddos em geral. Para isso, serdo coletados dados, via Sistema de
Informacdo (SIF-ANS), de demandas sobre Covid-15 encaminhadas pelo site
da ANS ou central de relacionamento entre abril de 2021 e setembro de 2021.
Os dados coletados serdo: data da demanda, resumo da demanda, tema,
subtema, Municipio e Estado. Ndo havera gualquer interag3o direta com os
participantes, mas apenas a anadlise de suas demandas e cruzamento com
informages publicadas pela Agéncia.”

A coleta de dados sera iniciada “assim que o parecer for emitido, com previsdo de

finalizagdo de analise em margo/22".

CQuanto ac numero de participantes, informou o pesquisador que a “amostra
consiste em todos os pedidos de informagdo a ANS entre abril e setembro de 2021 apenas
sobre Covid-19. Estima-se que foram em torno de 2.000 (2 mil) pedidos realizados durante

esse periodo”.

Os dados serdo armazenados “na maquina do pesquisador dentro do ambiente

computacional da ANS que detém infraestrutura de seguranca”.

Quanto a confidencialidade e anonimizacdo dos dados, o pesguisador esclareceu:
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categoriza-la (negativa de cobertura, informagdo sobre exame, informag3o
sobre internacdo, por exemplo) e seu conteddo integral ndo serd publicado ou
exposto de nenhuma forma. A leitura da demanda é a base da pesquisa, pois
& através dela que saberemos qual a duvida do cidad3o e se naquele momento
em que ele pergunta, a resposta ndo ja estava disponivel em algum canal.”

DELIBERACAO

Apos deliberagdo dos membros, nos termos do formulario detalhado apresentado,

o CEPH/FGV classifica o presente projeto de pesquisa como:
Aprovado
O protocolo estd adequado para execugdo.
O termo do projeto aprovado neste parecer € margo de 2022.
O CEPH devera ser informado sobre mudanca no conteddo ou extensdo da

pesquisa.

Rio de Janeiro, 01 de fevereiro de 2022.
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Csny da Silva Filho

Coordenador do Comité de Conformidade Etica em Pesquisas Envolvendo Seres Humanos -
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