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Abstract. Brazilians has a free health system named SUS, which has motivated
many complaints concerned bad experiences faced by people. This paper
shows the results of the analyzes about the use of social media (SM) to
communicate about SUS. This research is a preliminary study related of how
opportunistic collaboration could to enhance the experience of patients of
SUS when they need of medical treatment. The results support the initial
insight about the use of SM as source of information to support patients when
they need to decide where to go in order to get medical support. As a
contribution, a set of classes were proposed to cluster message according
their content.

Resumo. Os usudrios do SUS costumam se queixar das mds experiéncias ao
usar os servigcos oferecidos pelo governo. Este trabalho apresenta o resultado
de uma investigacdo sobre o uso de midias sociais (MS) para tratar de temas
relacionados ao SUS. A motivacdo para esse estudo surgiu do interesse de se
utilizar colaboragdo oportunistica em MS para proporcionar melhores
experiéncias aos usudrios do SUS. Para isso, fez-se necessdrio entender como
as midias sociais sdo utilizadas nesse contexto atualmente e a percep¢do da
populacdo sobre a colaboracdo para melhorar experiéncia ao usar o SUS. Os
resultados apontam para os beneficios que podem ser alcancados com uso de
MS e proporcionou uma definicdo de tipos de mensagens.

1. Introducao

Desde sua criacdo em 1988 e da Lei n° 8.080 que responsabiliza o Estado brasileiro a
fornecer servicos de satide a populacdo em 1990, o Sistema Unico de Satide (SUS)
oferece servicos de consultas agendadas, pronto atendimento e atendimento de
emergéncias de forma gratuita [Conass 2011]. Ao longo dos anos, as reclamagdes sobre
esses servicos se tornaram comuns. Faltam médicos, existem longas filas de espera
(superlotacoes); e faltam infraestruturas adequadas, equipamentos e materiais. Desses
problemas, o medo de esperar por antedimento gratuito é o principal motivador da
contratacao de planos de satude privados [IPEA2011].

As tecnologias de informacdo e comunicacao (TICs) evoluiram bastante desde a
criacdo do SUS. Essas TICs se popularizaram se beneficiando mutuamente e
influenciando o cotidiano das pessoas e a forma como interagem. No contexto deste
trabalho, as midias sociais (MS) sdo de especial interesse, pois elas podem viabilizar a



colaboracdo entre pessoas e a criacdo de servicos especificos para melhorar as
experiéncias dos usudrios do SUS. Essas midias facilitaram a comunicacdo entre
individuos e possibilitaram a comunicagdo de muitos para muitos sem a restricdo da
proximidade fisica entre as pessoas [Franca et al. 2014]. O facil acesso a internet e a
popularizacao dos dispositivos mdveis auxiliam na adesdao de novos usuarios as MSs
dando-lhes meios de compartilhamento de informacao sobre qualquer assunto (inclusive
sobre o SUS) a qualquer tempo e em quase todos os lugares.

Nas MSs as pessoas emitem opinido, reclamam ou elogiam servigos, buscam
informacdo, denunciam ou divulgam algo e mobilizam pessoas em torno de uma causa
[Silva, Oliveira e Franca 2016]. Sdo esses comportamentos que podem ser explorados
para proporcionar melhores experiéncias as pessoas, principalmente quando elas
precisam decidir para onde se dirigir para receber atendimento do SUS. Por exemplo,
uma pessoa precisando de atendimento pediatrico, pode buscar informagdes com outros
usuarios para decidir qual melhor local para receber o atendimento que precisa levando
em consideracdo (1) a distancia do local no qual se encontra para o posto de
atendimento, (2) o tempo de espera para ser atendido e (3) a disponibilidade do
profissional desejado. Essa informacdo seria obtida através da colaboragdo
oportunistica, extraida das respostas de pessoas que estdo nos locais de atendimento.

Questao de Pesquisa: para entender como as MSs podem ser utilizadas para as
pessoas colaborarem é preciso primeiro saber como a populagdo utiliza essas midias
para tratar de assuntos relacionados ao SUS e a disponibilidade deles para colaborarem
para melhorar experiéncias ao usarem os servicos de saude publica.

Objetivos: analisar mensagens relacionadas ao SUS de MSs publicadas por
cidaddos fluminenses; aplicar um questionario para entender como as pessoas utilizam
MSs para tratar assuntos relacionados ao SUS; conhecer a opinido das pessoas sobre
ideia de colaborarem usando MSs para melhorar a experiéncia dos usuarios do SUS.

Contribuic¢oes: definicio de classes de agrupamento de mensagens sobre SUS
publicadas em MSs; e delineamento de como as pessoas utilizam MSs para tratar temas
relacionados ao SUS considerando diferentes perfis de idade, de renda e de utilizacao
dos servicos prestados. A partir dos resultados, como trabalho futuro, espera-se definir
um mecanismo de recomendacao de locais de atendimento de forma personalizada.

O restante deste trabalho esta organizado da seguinte forma: a secdo 2 apresenta os
trabalhos relacionados, a secao 3 a metodologia adotada, a secdo 4 apresenta as analises
e os resultados obtidos, finalmente a secdo 5 apresenta as consideracdes finais.

2. Trabalhos Relacionados

Na literatura existem diferentes pesquisas que estudaram o uso de MSs em temas
relacionados a sadde. Pinto e Rocha (2016) observaram o uso das MSs para divulgacao
de informagdes para populacdo sobre pontos de atendimento na cidade do Rio de
Janeiro. Velho et al. (2014) realizaram um estudo de caso sobre o uso de MSs dentro de
um hospital como ferramenta para melhorar a comunicagdo entre funciondrios chegando
a conclusdo do potencial positivo dessas midias. analisou a promog¢do da satde em
MSs, através de uma andlise do perfil do Ministério da Satde no Twitter'. Esses
trabalhos mostram a relagdao do uso de MSs e saide, mas nenhum deles buscou entender
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como a populagdo utiliza MSs e sua intencdo de colaboracdo na busca de alcangar um
melhor experiéncia ao utilizar os servigos oferecidos pelo SUS.

Com relacdo a importancia da colaboragdo entre cidaddaos para obterem melhores
experiéncias ao utilizarem o SUS foi tema da pesquisa de [Cordeiro et al. 2012]. Os
autores ressaltaram o valor da transparéncia e da cobranca por parte dos cidadios para
que o SUS ofereca servicos de exceléncia. O Ministério da saide desenvolvido
diferentes solucdes de TICs a fim de melhorar os servicos do SUS. Um exemplo € o
PMAQ?, um programa para que a populacio atue como fiscal da qualidade dos servicos
prestados pelas equipes de satide. O e-SUS’ tem como objetivo melhorar a qualidade
dos sistemas de informagao para proporcionar melhorias no atendimento a populagdo. O
e-Saude* conecta o cidaddo ao Ministério da Saudde utilizando dispositivos méveis. O
digiSaude® dd ao cidaddo acesso aos seus dados de satide. O Cartdo SUS Digital® € a
identificacdo do cidaddo. Essas iniciativas confirmam a percep¢do sobre a importancia
das TICs para melhorar os servicos do SUS. Porém, elas ndo € exploraram a
colaboracdo oportunistica entre cidaddos como estratégia para melhorar a experiéncia
dos usuarios do SUS. Também ndo investigaram como as MSs sdo utilizadas pelos
cidaddos para tratar de temas relacionados ao SUS.

3. Metodologia

Inicialmente foram realizadas pesquisas no Twitter para identificar empiricamente
quais termos sao utilizados nas MSs em publicacdes relacionadas ao SUS. O Twitter foi
escolhido por causa do tamanho reduzido das mensagens (diferente de outras midias
também populares) o que torna humanamente mais facil Ié-las e analisd-las. Os termos
sdo rétulos definidos de acordo com o seu conteddo da mensagem. Tais rétulos foram
definidos de acordo com a perspectiva do trabalho de recomendag¢do que motivou esta
pesquisa. As mensagens foram agrupadas de acordo com o rétulo como estratégia de
generalizacdo do uso Twitter no contexto de observacao desejado.

Em seguida, um questiondrio’ foi aplicado para voluntirios com objetivo de
permitir a identificagdo do uso de MSs para tratar de temas relacionados ao SUS. As
respostas sao voluntarias e o formulério era publico. Toda resposta foi obtida de forma
andnima (ndo é possivel relacionar as respostas com os entrevistados). As perguntas
buscavam caracterizar o perfil do respondente (idade, género, renda saldrio da familia,
forma de uso do SUS), uso de TICs e MSs, uso de MSs para tratar de temas
relacionados ao SUS e a utilidade percebida do usudrio com relacdo a uma midia
especifica para troca de mensagens sobre o SUS.

2http://dab.saude.gov.br/portaldab/ape_pmaq.php

3http://dab.saude.gov.br/portaldab/esus.php

4https://pronatec.pro.br/aplicativo-e-saude/

Shttps://play.google.com/store/apps/details 7id=br.gov.datasus.cnsdigital&hl=pt_BR
6http://datasus.saude.gov.br/noticias/atualizacoes/682-ministerio-da-saude-lanca-versao-digital-do-
cartao-sus

Thttps://goo.gl/forms/hsGbF3WCLIKEQxrN2



4. Analise dos Resultados

Esta secdo apresenta os resultados da andlise de mensagens do Twitter associadas ao
SUS publicadas entre 28 de julho e 28 de agosto de 2018 limitado a regido
metropolitana do Rio de Janeiro. Também sdo apresentados os resultados das analises
das respostas do questiondrio utilizado para delinear o uso de MSs para tratar de temas
relacionados ao SUS.

4.1. Caracterizando a Relacao entre Midias Sociais e SUS Usando o Twitter

A busca de dados foi realizada de forma manual utilizando o mecanismo de busca do
Twitter. A Tabela 1 apresenta os termos de busca utilizados, os tipos de publicacdes
retornadas e a identificacdo de quais se mostraram interessantes considerando a
motivacdo deste trabalho. Os termos satde, médico e hospital estavam associados a
muitas publica¢des (a maioria) ndo relacionadas ao SUS.

Tabela 1 — Termos de busca, contetido retornado e itens mantidos nas buscas no Twitter

Sigla/Termos Significado Informacdes no conteudo retornado Termos
Busca mantidos

SuUs Sistema Unico de |Campanhas, reportagens sobre problemas, propostas |Mantido

Salde politicas, reclamacdes dos cidadaos, elogios, outros
conteldos de usuarios.

UPA Unidade de |Reportagens, usudrios informando que estdo |Mantido
Pronto esperando atendimento, reclamacbes da espera,
Atendimento denuncias, funciondrios falando sobre o trabalho,

esclarecimento sobre UPAs e outros conteddos nao
relacionados (ex: "upa" falando de bebés).

UBS Unidade Basica |Vacinas, reportagens, campanhas oficiais, publicacdes |[Mantido
de Salde sobre banco UBS.
Saude Médicos falando sobre vida saudavel. Removido
Médico publicacbes de médicos com recomendacdes (ex:|Removido
alimentacdo), sobre Deus ser médico e reportagens.
Hospital Planos de salde, reportagens sobre hospitais e|Removido
pacientes.

A partir da andlise preliminar, foram definidas questdes (ver Tabela 2) como
critério selecdo de mensagens de acordo com o conteido. Das cinco mil mensagens,
aproximadamente 100 mensagens tinham o termo “SUS” (questdo 1) relacionado ao
sistema Unico de saide. Em seguida, 305 rweets relacionadas ao tempo de espera por
atendimento no SUS (questdo 2) foram acrescentadas as outras 100. Mais 20 rweets
foram adicionados por relatar a distancia percorrida pelo usudrio do local que estava até
um ponto de atendimento (questdo 3). Mais 510 mensagens foram incluidas por citar a
especialidade médica que o usuério desejava, fechando um total de 935 rweets.

As 935 mensagens foram utilizadas para responder a questdao 4 da Tabela 2, quando
as mensagens foram agrupadas por conteudo. Os seguintes rotulos foram definidos:
reclamacoes (relatam insatisfacdes), elogios (demonstravam satisfacdo ou recomendam
0s servicos), tira ddvida (apresentavam informagdes), divida (questionamento em busca
de informacdo), noticias (apresentavam um /ink para uma reportagem), propagandas e
campanhas (conteido politico ou de campanhas do Ministério da Satide), denuncias
(relatam descaso com unidades do SUS), comparacdes do SUS com servigos privados
de saude (descrevem experiéncias no SUS e comparagdes com servigos privados de



saude) e outros (todos que ndo puderam ser incluidos nos grupos anteriores). A Figura 1
representa a classificacio dos resultados.

As perguntas 2, 3 e 4 da Tabela 2 sdo interessantes para continuidade do projeto
(recomendacgdo). Sobre tipos de reclamacgdes, aproximadamente 7% eram sobre o tempo
de atendimento, 4% sobre a falta da especialidade desejada e 2% relacionando ambos
(tempo de atendimento e auséncia de especialista). Os outros 87% estavam relacionados
a qualidade do servigo. Nao foi identificada reclamacdo sobre a distincia percorrida
pelo usudrio até o ponto de atendimento. Sobre os elogios, 68% estavam relacionados
aos servicos prestados, 23% a especialidade médica procurada e 9% para tempo de
atendimento e especialidade. Nao foram encontrados elogios relacionados ao tempo de
atendimento ou para distincia de percorrida pelo usudrio até o ponto de atendimento. Os
tweets do grupo “tira ddvidas”, foram os mais retuitados. Isso foi considerado um
indicativo positivo para nosso propdsito, visto que se percebeu a predisposicao da
populacgao para colaborar propagando informacao.

Tabela 2 — Identificacao de contetido para corte de publicagoes

Questoes para corte de conteudo nao relacionado Qtde. de Mensagens (#)
1. O tweet possui o termo “SUS"? 100
2. O tweet estd relacionado ao tempo de atendimento? 305
3. O tweet fala da distancia que o usuario percorreu até chegar ao 20

local de atendimento?

4. O usuério fala algo relacionado a especialidade (médico, dentista, 510
pediatra) que ele precisava?

Total de mensagens 935
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Figura 1. Grafico da porcentagem de tweets por grupo de mensagens

Sobre os resultados, pdde-se observar que a quantidade de mensagens sobre o SUS
e sobre os tépicos de interesse (associados as questdes 2, 3 e 4 da Tabela 2) ndo se
mostraram suficientes para serem utilizadas na proposta do mecanismo de
recomendacdo. Apesar da identificagdo do potencial das MSs, percebeu-se que o
conteido das mensagens aborda diferentes temas. Entdo € necessdrio canalizar o
contetdo publicado para assim prover recomendacdes relacionadas a destino para os

cidadaos que precisam de pronto atendimento.



4.2. Resultado do Questionario de Caracterizacdo do Uso de Midias Sociais no
Contexto do SUS

O questionario foi publicado e compartilhado utilizando diferentes ferramentas na Web.
Por ser um questiondrio online e devido ao compartilhamento na Web, as respostas
foram obtidas, em sua maioria, de pessoas que utilizam diferentes tecnologias da
informacdo. Nao foi incluido nenhum critério para selecionar a amostra de pessoas que
responderam o questiondrio. Ou seja, a amostra foi construida por conveniéncia. Essa
carateristica € percebida pelos autores como um viés da pesquisa, pois usudrios do SUS
podem ndo ser usudrios de MSs ou outras ferramentas online (por exemplo, pessoas
idosas que ndo usam computador).

Foram avaliados 93 voluntdrios. A Figura 2 apresenta as informacdes bdsicas
relacionadas a caracterizacdo dos respondentes. A Figura 2(a) apresenta os resultados
para respostas relacionadas ao género, a Figura 2(b) a idade e a Figura 2(c) a renda da
familia do respondente.

Com relacdo ao perfil de uso de MSs, foi avaliado o uso de dispositivos moveis
(celular) ou computador, acesso a internet. A maior parte dos voluntdrios (80,9%)
utilizam o celular e 93,6% utilizam Facebook®, WhatsApp’, Twitter ou Instagram'® no
celular, entre os quais 33,3% disponibilizam a informagdo da localizacdo por GPS.
78,7% dos entrevistados afirmaram conseguir acessar a internet usando a rede movel
sempre ou quase sempre que estd na rua e 86,2% dos entrevistados afirmaram usar
diariamente as MSs.

. Masculino @ Menos de 18 anos & Henhuma renda
@® Feminino @ Enire 18 anos e 45 anos L] ::':;"“' salario mineme (até RS
Entre 45 ancs e 80 anos De 5 Minimas (de 954,00

Prefiro ndo dizer

@ Mais de 80 anos
memos (de 2.86

u minimos (de 5.72

@ Mais de 15 salénios minimos (mas

(a) (b) (e)
Figura 2. Caracteristicas do perfil dos entrevistados: (a) género, (b) idade e (c) renda
familiar.

Sobre o uso do SUS, 21,3% dos entrevistados afirmaram nao utiliza-lo atualmente.
Entre os que se declararam usudrios do SUS (78,7%), 42,8% utilizam por causa da
gratuidade e 27,7% por nao possuir plano de satide. Sobre os principais uso do SUS,
33,1% utilizam para vacinagdo, 24,4% para atendimento médico no posto de satude e

8https://www.facebook.com
9http://web.whatsapp.com
10https://www.instagram.com



22,9% para atendimento emergencial em hospitais. 64,9% dos entrevistados declararem
que ja receberam um bom servico no SUS. A maioria (45,7%) avaliou o servigo
fornecido razodvel e 1,1% 6timo. Ainda existe um grande nivel de insatisfacdo com os
servicos de sadide publica no Brasil. A demora para ser atendido € um fator que
desfavorece a utilizacdo do SUS, e 46,8% declararam que o tempo de atendimento pode
demorar de 30 minutos até 2 horas. Ao todo, 67,2% dos entrevistados relataram ja ter
desistido do atendimento no SUS (48,9% dos entrevistados afirmaram que a demora
para ser atendido foi o principal motivo da desisténcia), entre esses 21,4% nao buscou

outro atendimento.

Além de tracar um perfil dos entrevistados sobre o uso do SUS, avaliou-se a
opinido em relacdo a reclamagdes e elogios em MSs. Observou-se que 61,3% dos
entrevistados considerarem muito util utilizar MSs para reclamar ou elogiar o SUS,
embora a maioria (87,2%) nunca tenha utilizado essas midias para isso. Confrontando a
insatisfacao (apenas 12,8% dos respondentes deram uma avaliacao positiva para o SUS)
com os usudrios que declaram usar MSs diariamente (83,5%), percebeu-se que a
minoria (13,7%) destes usudrios frequentes de MSs utilizam essas midias para publicar
mensagens relacionadas ao SUS. Apesar disso, quando se compara as respostas acerca
das pessoas que ja desistiram do atendimento no SUS com aquelas que utilizariam MSs
para fazer algum tipo de reclamacao ou elogio, observa-se que existe uma correlagdo
positiva entre essas duas varidveis (p<0,035, teste do qui-quadrado), ou seja, as pessoas
que ja desistiram do atendimento no SUS tendem a fazer uma reclamagdo ou elogio
utilizando MSs.

Observou-se também que existe uma relagdo positiva (p<0,05, teste do qui-
quadrado) entre pessoas que utilizariam MSs para fazer algum tipo de reclamacdo ou
elogio com aquelas que utilizariam um aplicativo para fornecimento de informagdo
sobre atendimento no SUS (como tempo de atendimento e servicos disponiveis) que
correspondeu a 79,8% dos entrevistados. Com base nesses resultados, considerou-se que
existe uma relacdo positiva entre os respondentes que utilizariam um MSs para
colaborar na busca de obter melhores experiéncias ao usarem servicos do SUS. Esse
indicio colabora com a proposta de uma ferramenta para auxiliar os usudrios na tomada
de decisao do local para onde se dirigir quando precisam de atendimento do SUS.

5. Consideracoes Finais

Este trabalho apresentou uma andlise do uso de MSs para tratar de temas relacionados
ao SUS. Foi realizada uma investigacao de publicagdes sobre o SUS em MSs e a andlise
de respostas a um questiondrio elaborado com o intuito de delinear a percepcdo dos
usudrios sobre o uso de MSs como ferramenta alcancar melhores experiéncias ao usar o
SUS.

Os resultados das anélises permitiram a definicdo de classes de agrupamento de
tipos mensagens sobre o SUS em MSs. Também se percebeu o valor da colaboracio
oportunistica € como uma midia pode beneficiar os usudrios do SUS na busca de
melhores experi€éncias com o sistema tnico de saude.

Sao considerados desafios a validade dessa pesquisa: a busca de mensagens em
apenas uma MSs; o questiondrio digital o que inclui o viés da amostra de respondentes



terem acesso a internet, excluindo a parcela de populacio que possui (logo, ndo
puderam emitir opinido); a ndo considera¢do de servicos em locais privados acessiveis
por causa de convénios com o SUS; e a ndo garantia da adocdo de uma ferramenta,
portanto consideramos os resultados apenas indicios do potencial da proposta.

Como trabalho futuro se espera explorar a comunicacdo oportunistica entre
usudrios do SUS para recomendar melhores destinos para quem precisa de pronto
atendimento no SUS (sendo essa a principal motivacao deste trabalho). Para isso,
pretende-se adaptar um trabalho anterior (CidadeSocial [Silva, Oliveira e Franga 2016])
ja desenvolvido pelo grupo do qual os pesquisadores fazem parte.
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