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Resumo

Objetivos: Analisar as duvidas dos usuarios e os meios de comunicagdo usados pela CI- COVID-19 para a difusdo de
informagdes confidveis sobre a pandemia, bem como a satisfacdo do usuario sobre o servico. Métodos: Trata-se de um
estudo com carater quali e quantitativo, observacional e descritivo sobre a implementagdo da CI-COVID-19. A priori,
0s canais, meios e veiculos de comunicacao utilizados foram caracterizados. Em seguida, o conteudo das duvidas e fake
news foi organizado por categorias tematicas e a frequéncia de distribui¢do de cada uma dessas categorias foi
determinada. Além disso, as fontes de informacao utilizadas foram identificadas e classificadas. Por fim, foi analisada
a avaliagdo da satisfagdo do usudrio a respeito do servigo prestado. Resultados: Ao longo de 365 dias de atividade, a CI-
COVID-19 utilizou o canal eletronico de comunicacdo, por meios visuais, audiovisuais e auditivos, através de midias
sociais. Nesse periodo, a CI-COVID-19 recebeu 330 solicitagcdes e para respondé-las foram usadas 610 fontes de
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informacdo sendo 48,52% (n=296) classificadas como fontes primarias, 20,00% (n=112) como fontes secundarias e
31,48% (n=192) como fontes terciarias. Por ultimo, os usuarios do servi¢o se mostraram muito satisfeitos com o trabalho
prestado. Conclus@o: A CI-COVID-19 desempenhou um papel importante no combate a infodemia, utilizando diversos
canais de comunicag@o para propagacdo de informagdes de qualidade e tendo os artigos cientificos como principal fonte
de informacao sobre a pandemia causada pelo novo coronavirus. O elevado grau de satisfacdo dos usuarios demonstra
que o servico prestado atendeu as necessidades da comunidade.

Palavras-chave: COVID-19; Acesso a informagdo; Rede social; Meios de comunicagdo de massa; Satisfacdo do
usuario.

Abstract

To analyze users' doubts and the means of communication used by CI-COVID-19 to disseminate reliable information
about the pandemic, as well as users' satisfaction with the service. Methods: This is a qualitative and quantitative,
observational and descriptive study on the implementation of CI-COVID-19. A priori, the channels, means and
communication vehicles used were characterized. Then, the content of doubts and fake news was organized by thematic
categories and the distribution frequency of each of these categories was determined. In addition, the sources of
information used were identified and classified. Finally, the evaluation of users' satisfaction regarding the service
provided was analyzed. Results: Over 365 days of activity, CI-COVID-19 used the electronic channel of
communication, through visual, audiovisual and auditory means, through social media. During this period, CI-COVID-
19 received 330 requests and 610 sources of information were used to answer them, with 48.52% (n=296) classified as
primary sources, 20.00% (n=112) as secondary sources and 31.48% (n=192) as tertiary sources. Finally, service users
were very satisfied with the work provided. Conclusion: CI-COVID-19 played an important role in combating the
infodemic, using various communication channels to spread quality information and having scientific articles as the
main source of information about the pandemic caused by the new coronavirus. The high degree of users' satisfaction
demonstrates the service provided.

Keywords: COVID-19; Access to information; Social networking; Mass media; Users' satisfaction.

Resumen

Analizar las dudas de los usuarios y los medios de comunicacién utilizados por el CI-COVID-19 para difundir
informacion confiable sobre la pandemia, asi como la satisfaccion de los usuarios con el servicio. Métodos: Se trata de
un estudio cualitativo y cuantitativo, observacional y descriptivo sobre la implementacion del CI-COVID-19. A priori
se caracterizaron los canales, medios y vehiculos de comunicacién utilizados. Luego, se organizé el contenido de dudas
y fake news por categorias tematicas y se determiné la frecuencia de distribucion de cada una de estas categorias.
Ademas, se identificaron y clasificaron las fuentes de informacién utilizadas. Finalmente, se analizé la evaluacion de la
satisfaccién de los usuarios con respecto al servicio prestado. Resultados: Durante 365 dias de actividad, el CI-COVID-
19 utiliz6 el canal electrnico de comunicacion, a través de medios visuales, audiovisuales y auditivos, a través de las
redes sociales. Durante este periodo, CI-COVID-19 recibi6 330 solicitudes y para responderlas se utilizaron 610 fuentes
de informacidn, clasificandose el 48,52% (n=296) como fuentes primarias, el 20,00% (n=112) como fuentes secundarias
y el 31,48% (n=192) como fuentes terciarias. Finalmente, los usuarios del servicio quedaron muy satisfechos con el
trabajo realizado. Conclusién: CI-COVID-19 jug6 un papel importante en el combate a la infodemia, utilizando diversos
canales de comunicacién para difundir informacion de calidad y teniendo como principal fuente de informacion los
articulos cientificos sobre la pandemia provocada por el nuevo coronavirus. El alto grado de satisfaccion de los usuarios
demuestra que el servicio brindado satisfizo las necesidades de la comunidad.

Palabras clave: COVID-19; Acceso a la informacion; Redes sociales; Medios de comunicacién masivos; Satisfaccion
del usuario.

1. Introducéo

No dia 11 de marco de 2020, a Organizacdo Mundial de Saide (OMS) decretou como pandémica a crescente infeccdo
causada pelo novo coronavirus (SARS-CoV-2), denominada de COVID-19 (do inglés, Coronavirus Disease 2019, que significa
Doenga do Coronavirus 2019) (World Health Organization, 2020a). Considerando se tratar de uma nova doenga, com
entendimento etioldgico em curso, patogenia desconhecida e prognostico incerto, urge a demanda por informacdes e orientacfes
para prevencado e/ou tratamento da COVID-19 (Malta et al., 2021).

Primar pela informac&o de qualidade, baseada em estudos cientificos e repassada por especialistas das areas correlatas,
em meios de comunicacdo acessiveis é fundamental para que se contenha o avango da doenca e 0s impactos sociais e financeiros,
causados pela pandemia. Em paralelo, observou-se a disseminagdo de noticias falsas (fake news) (Mheidly & Fares, 2020),

tratamentos sem comprovagao cientifica e praticas duvidosas no cuidado e prevencao da contaminagdo pelo novo coronavirus.

2


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i8.30403

Research, Society and Development, v. 11, n. 8, 6911830403, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i8.30403

Com raiz nas redes sociais e embasada em suposi¢des, vemos crescer, paralelamente, o que tem sido chamado de infodemia
(World Health Organization, 2020b; Brand&o et al., 2020).

O termo "infodemia" define o excesso de informacbes (verdadeiras e falsas) que, consequentemente, dificulta o
discernimento entre elas, o acesso a fontes confidveis e orientagdes validas, justamente quando se torna mais necessario 0 Uso
do conhecimento para a tomada de decisdo. Nessa situacdo, as informacdes cientificas e técnicas se misturam a boatos, dados
manipulados, expertise falsa, informacdes incorretas e noticias falsas e tendenciosas, dificultando a capacidade do destinatéario
de processar e julgar tudo (Garcia-Saisoé et al., 2021).

De acordo com um estudo realizado pela Avaaz (2020), nove em cada 10 brasileiros entrevistados no pais viram pelo
menos uma fake news sobre a COVID-19 e sete em cada 10 brasileiros entrevistados acreditaram em, ao menos, um contetido
desinformativo sobre a pandemia. Ainda no Brasil, entre primeiro de janeiro de 2020 até 30 de junho de 2020, foram
identificadas, no site do G1® (corporagdo Globo) e do Ministério da Saide, um total de 329 fake news relacionadas a pandemia
de COVID-19, sendo o WhatsApp® e o Facebook® (Meta Inc.) os principais meio de disseminagéo dessas fake news (Barcelos
etal., 2021).

Diante disso, a Central de Informagdes sobre a COVID-19 (CI-COVID-19), vinculada ao Departamento de Farmécia
da Universidade Federal de Sergipe, Campus Lagarto (DFAL), surgiu como um servigo para o esclarecimento de ddvidas da
populacéo e dos profissionais da satide. Uma das estratégias da CI-COVID-19 é a tentativa de identificar e combater as fake
news, fornecendo a informac&o correta, cientificamente embasada, numa linguagem acessivel a populacéo. A CI-COVID-19 ja
foi implantada e tem trabalhado no combate as fake news hé cerca de dois anos com a participacdo de estudantes dos cursos de
enfermagem, farmacia, fisioterapia, fonoaudiologia, nutricdo e odontologia, residentes multiprofissionais, docentes e técnicos.

Levando em consideracgao que a atividade principal de um centro de informagdes é responder perguntas (Vidotti et al.,
2000), a CI-COVID-19 prezou, preferencialmente, pela oferta de informacdes passivas - aquela oferecida em resposta & pergunta
de um solicitante (Molina & Alberola, 1984). A construcdo deste tipo de informacdo deve acontecer de forma sistematica:
recebimento da solicitagdo, pesquisa na literatura especializada, leitura e analise critica dessa literatura, elaboracdo da resposta
escrita, revisao da resposta feita por pares, documentacdo e fornecimento da resposta ao solicitante (Reppe et al., 2016).

Deste modo, faz-se necessério a avaliacdo da CI-COVID-19 quanto a sua efetividade no processo de resposta as
solicitagcBes/perguntas recebidas. Logo, questionarios de grau satisfacdo do usuario pode ser aplicados e seu resultado pode ser
utilizado como indicador de eficiéncia, produtividade, grau de compreenséo da resposta e impacto do servico.

Assim, justifica-se 0 presente estudo através da necessidade de analisar, a partir da categorizagdo por temas e sua
frequéncia, as ddvidas dos usuarios, as estratégias e meios de comunicagdo usados pela CI-COVID-19 para a difusdo de
informacdes confiaveis sobre a pandemia, bem como a satisfagéo do usuario sobre o servico. Visto que a viabilizacdo de contetdo
cientifico confiavel, através da disponibilizacdo de documentos acessiveis e dindmicos, é uma forte estratégia para diminuir a

propagacdo de fake news.

2. Metodologia

Foi realizado um estudo com carater quali e quantitativo, observacional e descritivo sobre a implantacdo de uma Central
de InformacGes sobre a COVID-19 (CI-COVID-19), por meio dos aplicativos WhatsApp®, Instagram® (Meta Inc.) e site do
Centro de Informacbes sobre Medicamentos da Universidade Federal de Sergipe, Campus Lagarto (CIMUFS-LAG)
(Universidade Federal de Sergipe©, 2021).

A CI-COVID-19 é um projeto de extensdo vinculado ao Departamento de Farmacia da Universidade Federal de Sergipe
— Campus Lagarto, como uma iniciativa da Liga Académica de Farmacologia Clinica de Lagarto (LAFAC-LAG) em parceria

com o Centro de Informagdes sobre Medicamentos da UFS Lagarto (CIMUFSLAG), e registrado na Pré-Reitoria de Extensao
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da Universidade Federal de Sergipe sob o nimero PJ258-2020. Esse projeto contou com o apoio operacional de docentes,
discentes, farmacéuticos residentes, técnicos administrativos do Departamento de Farméacia e consultores externos. Diante da
recomendacdo da Organizagdo Mundial de Salde relacionada ao distanciamento social, as atividades presenciais foram
suspensas e, desse modo, as vias de comunicagdo remotas pelos aplicativos WhatsApp® (Meta Inc.), Instagram® (Meta Inc.) e
o site do CIMUFSLAG (© 2021, Universidade Federal de Sergipe.) foram utilizadas para o didlogo com a populacéo.

O aplicativo WhatsApp® foi utilizado com a finalidade de comunicacdo com a comunidade. Foram criados grupos,
ampliados de acordo com a demanda, onde a comunidade pdde compartilhar suas dividas a respeito da pandemia de COVID-
19. Os grupos de mensagem instantanea criados, denominados CI-COVID-19 1, CI-COVID-19 2 eCI-COVID-19 3, tém seus
respectivos links de acesso divulgados em redes sociais dos colaboradores, site do CIMUFS-LAG e site da propria instituigdo.
A cada novo ingressante, mensagem com as informacOes sobre o projeto, questdes éticas e regras gerais dos grupos sao
compartilhadas. Como critério de exclusdo do grupo, esta a participacdo do usuario com mensagens ofensivas, que ndo atendam
aos objetivos do grupo, ou que possam gerar algum desconforto aos demais. Para fins organizacionais, a comunidade tem vez e
voz nos grupos durante um periodo diario pré-determinado, funcionando de segunda a sexta. Nos demais momentos, 0 grupo
fica fechado apenas para os administradores enviarem mensagens, possibilitando assim o retorno as duvidas que surgirem.

Fez parte da populagdo do estudo todos os usudrios que enviaram suas dividas via WhatsApp®, dentro do periodo de
execucao deste projeto, de margo de 2020 a mar¢o de 2021, seja nos grupos ou no particular de algum membro da equipe, ou
através do Instagram® da Liga Académica de Farmacologia Clinica de Lagarto (@lafaclag) e/ou do CIMUFS-LAG
(@cimufslag). A participacdo do usuério foi espontdnea e o cancelamento da comunicacdo com a CI-COVID-19 pbde ser
realizado a qualquer momento, sem prejuizo ao sujeito. Ademais, tanto na CI-COVID-19 quanto nesse projeto, ndo foram
coletados dados pessoais dos usudrios, informacdes sociodemogréficas ou realizada entrevista.

O levantamento e a andlise dos temas que mais provocaram davidas entre os usuarios ndo envolveu contato direto com
0 usuario da CI-COVID-19. As ferramentas disponibilizadas pelo Google Drive® permitiram o trabalho colaborativo remoto
entre os pesquisadores, com edi¢do simultanea e discuss&o.

O tipo de estratégia de comunicacdo em salde utilizada pela CI-COVID-19 é uma adaptacdo do protocolo Situation,
Task, Intent, Concern and Calibrate (STICC) (Leykum et al., 2014). Esse método tem sido adotado em varias indUstrias para
fornecer estrutura para briefings - um guia para execugdo de projetos - e garantir que as informagdes criticas sejam
compreendidas.

Eventualmente, 0s termos canais, meios e veiculos de comunicagdo sao utilizados como sindnimos. Entretanto, cada
uma dessas palavras-chave tem um significado diferente e para fins de pesquisa, iremos utilizar as seguintes classificagdes:

a) Canais de comunicacdo: faz referéncia a forma como uma mensagem seréa conduzida até seu publico alvo. Em
outras palavras, é um termo que fala sobre o tipo de espago que a comunicacdo estard. Os canais de
comunicacdo serdo classificados em:

i)  Canal eletrdnico;
i) Canal impresso.

b) Meios de comunicacdo: é a especificacdo do canal de comunicagdo, ou seja, traz melhores detalhes sobre a
ferramenta que serd usada para a entrega da mensagem e 0 espago que esta mensagem estara disponivel. Os
meios de comunicacéo sdo classificados em:

i) Meios visuais - que podem ser lidos ou vistos, como outdoors, jornais e revistas;
i) Meios audiovisuais - que podem ser lidos, ouvidos e vistos, como televisdo, cinema, filme e internet;
iii) Meios auditivos - que apenas podem ser ouvidos, como radio e plataformas de streaming musical.

¢) Veiculos de comunicacdo: é a organizagdo que divulga, em seus meios de comunicacdo, as mensagens
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produzidas. Os veiculos de comunicagao séo classificados em:
i) Midia Social: WhatsApp, Instagram, Twitter, YouTube
i) Emissoras de televisdo;
iii)  Emissoras de radio;
iv) Sites de noticias.

Os dados quali e quantitativos foram organizados em tabela da Planilha do Google® e posteriormente analisados através
de distribuicdo de frequéncia. A frequéncia de distribuicdo de cada uma das categorias foi analisada, com a finalidade de se
estabelecer um perfil de distribuicdo das noticias circuladas ao longo do tempo. O contelido foi analisado com deducéo
frequencial e a classificagdo das perguntas e respostas por categorias tematicas foi utilizada para avaliagcdo qualitativa e
guantitativa.

As variaveis que foram analisadas para os dados quantitativos sdo: data da solicitagdo, nimero de solicitagGes totais
referentes aquela data e categoria do tema das perguntas. Ja as varidveis qualitativas a serem utilizadas sdo as expressas no
questionario de avaliagdo de satisfagdo do usudrio referente ao servico prestado pela CI-COVID-19.

A pesquisa contou com a tabulacéo de todos os temas e noticias falsas (fake news) que surgiram na CI-COVID-19 em
Planilha do Google® disponiveis no Google Drive®. A categoriza¢do proposta a seguir se deu por meio das informagdes
presentes na CI-COVID-19.

i) Produtos para a satde - duvidas e noticias falsas acerca de produtos correlatos, que sdo definidos pela Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitéaria (Anvisa) como: equipamento, aparelho, material, artigo ou sistema de uso ou aplicacdo médica,
odontoldgica ou laboratorial, destinado a prevencao, diagndstico, tratamento, reabilitacdo ou anticoncep¢do e que ndo utiliza
meio farmacoldgico, imunolégico ou metabdlico para realizar sua principal funcdo em seres humanos, podendo entretanto ser
auxiliado em suas funcdes por tais meios.

ii) Notificacbes de casos de COVID-19 - dividas e noticias falsas que retratam afirmacdes acerca da notificacéo e da
divulgagdo de dados epidemiol6gicos dos casos da COVID-19, assim como, noticias do perfil de disseminacéo da doenga.

iii) Notificacdes de mortes por COVID-19 - davidas e noticias falsas que retratam afirmagdes acerca das mortes e
divulgacéo dos dados.

iv) Terap@utica farmacolégica - duvidas e noticias falsas sobre os métodos preventivos ou curativos para a COVID-19
de cunho farmacoldgico.

v) Terapéutica ndo farmacoldgica - dividas e noticias falsas sobre os métodos preventivos ou curativos para a COVID-
19 de cunho ndo farmacoldgico.

vi) Novo coronavirus ou SARS-COV-2 e a COVID-19 - dlvidas e noticias falsas acerca da origem e 0 curso da doenga,
sua sintomatologia, forma de disseminacdo e comportamento do virus SARS-CoV-2.

Apos segmentar as informacgoes, foi definida a frequéncia absoluta e relativa de aparecimento de fake news em cada
uma das categorias com a finalidade de estabelecer um perfil de distribuicdo das noticias falsas circuladas ao longo do tempo. A
heterogeneidade das informac6es pdde demandar a analise de cada categoria de forma dividida convenientemente.

A busca de resposta para uma questdo clinica pode ser realizada em inimeras fontes de informacéao cientificas. As fontes
de informacé&o utilizadas na elaboragdo das respostas foram identificadas e classificadas em primarias, secundarias ou terciarias
(BVS, 2011; Miranda & Borba, 2015).

A avaliacdo da satisfacdo do usuério da CI-COVID-19 foi realizada através da disponibilizacdo de um formulario
simples, via Google Forms®, com nove perguntas fechadas, dicotdmicas do tipo sim e ndo e uma questdo aberta acerca da
percepcao do usuario sobre o servico. O link de acesso ao formulario esteve disponivel nas redes sociais vinculadas a CI-COVID-

19 e foi compartilhado diariamente nos grupos de troca de mensagens instantaneas, juntamente com a resposta a solicitacdo
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passiva encaminhada pelo usuario (informacédo reativa). Esta estratégia se enquadra em pesquisa de opinido publica com
participantes ndo identificados (Resolugdo 510/2016 CEP/CONEP) (Parecer do CEP/CONEP n® 4.325.342).

Aspectos Eticos

Conforme parecer do CEP/CONEP n° 4.325.342, o presente projeto ndo necessita da apreciacdo do CONEP, pois a
amostra nao foi caracterizada, apenas foi coletado o nimero de dlvidas e os dados a respeito dos temas da solicitagdo passiva de
informacdo. Bem como, os resultados da aplicacdo do questionario de avaliacdo de satisfacdo de nossos servicos, sem
identificacdo. De qualquer forma, foram prestados esclarecimentos a todos os participantes. Através da apresentacéo clara e
acessivel da natureza da pesquisa, sua justificativa, seus objetivos, métodos, potenciais beneficios e liberdade de ir e vir (Artigo
2° da Resolugdo 510/2016 CEP/CONEP).

3. Resultados e Discussao

3.1 Canais, meios e veiculos de comunicagdo utilizados para divulgagdo das informac@es sobre a COVID-19

A CI-COVID-19 utilizou o canal eletrénico de comunicagdo, por meios visuais, audiovisuais e auditivos, atraves de
midias sociais de comunicacdo, como 0 WhatsApp® (Meta), Instagram®(Meta), YouTube® (Google) e Spotify®, emissoras de
radio, blogs e sites de noticia como forma de condug¢do da informacéo a populagéo.

Os grupos do WhatsApp® criados foram utilizados como principal veiculo de comunicagdo com a comunidade. No
periodo de funcionamento da CI-COVID-19, foram dedicadas cerca de 2000 horas de trabalho no WhatsApp® para o
recebimento de perguntas e discussdo, elaboracdo e publicacdo das respostas das dividas dos usuérios. Entretanto, outros
veiculos também foram utilizados, como Instagram® (@lafaclag, @cimufslag, @laidassufs), YouTube® (UFSlag Cast),
emissora de radio (FM ltabaiana - 93.1 FM) e site do CIMUFS-LAG (www.cimufslag.ufs.br), para a postagem das perguntas e
respostas geradas pela CI-COVID-19 e o Spotify® (Principio Ativo - LAFAC-LAG) para vinculacdo de podcasts dos produtos
informativos gerados na CI-COVID-19 e entrevistas com profissionais da salde e especialistas em diversas areas relacionadas a
pandemia.

As pessoas sdo, a todo momento, expostas a informacges por meio das midias sociais. 1sso acontece por conta da
facilidade com que os usudrios desse veiculo de comunicacdo publicam suas ideias ou divulgam noticias através de
compartilhamentos, curtidas ou retuites, de forma descontrolada e sem filtro. Trazendo esta realidade para a era da pandemia de
COVID-19, o excesso da transmissdo de informagBes sobre a doenca através da internet, dificulta a distincdo entre dados
baseados em opiniGes pessoais e pseudociéncia e fatos veridicos embasados em evidéncias cientificas de qualidade (Sousa Junior
etal., 2020; Apuke & Omar, 2021).

Uma pesquisa realizada pela Fiocruz (2020) fez uma analise de dendncias e noticias falsas recebidas através do
aplicativo “Eu Fiscalizo®” e os dados indicaram que 73,3% das fake news denunciadas séo originadas do WhatsApp®, 15,8%
do Facebook® e 10,5% do Instagram®. Ademais, 0 YouTube® foi uma plataforma utilizada como fonte de informacéo sobre a
COVID-19. Pensando nisso, Szmuda e colaboradores (2020) avaliaram a qualidade geral dos videos do YouTube® sobre SARS-
CoV-2 e COVID-19 e a descrevem como ruins, pois as informagfes contidas nos videos ndo séo regulamentadas nem revisadas
e, mais da metade dos videos analisados ndo forneceu informag6es rudimentares, como sintomas, disseminagdo da infeccéo e
prevencdo. Logo, as informagdes divulgadas nesta plataforma tém o potencial de causar panico e piores resultados de salde para
a populacéo.

Por outro lado, foi evidenciado que as mensagens de WhatsApp® originadas de fonte confiavel, baseadas em estudos
cientificos robustos, contra desinformagao, podem aumentar o conhecimento sobre a COVID-19 e melhorar o comportamento

preventivo da populagdo (Bowles et al., 2020). Além disso, o Instagram® também foi utilizado como estratégia de comunicacéo
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para transmissao de informacdes fidedignas sobre a COVID-19 (Niknam et al., 2021). A exemplo disto, as autoridades de satide
internacionais como a OMS (@who e @whoeurope) e a OPAS (@opspaho) e nacionais como o Ministério da Saude
(@minsaude) utilizaram as potencialidades do Instagram® através da insercéo de conteidos nesta rede social sobre a doenga no
feed, nos stories, nas areas de destaque e no IGTV (Pinto et al., 2020).

Logo, devido a facilidade do acesso as midias sociais, é importante usar esse meio de comunicacao digital como veiculo
para informacg®es cientificamente comprovadas e com uma linguagem facilmente interpretada pela populacéo (profissionais da
salide, pessoas com deficiéncia e a comunidade em geral). Dessa forma, o farmacéutico tem papel fundamental nesse processo
de informacdes sobre salde, principalmente quando ha evidéncias sobre a eficacia e efetividade das vacinas e outras medidas
utilizadas na prevencédo e medicamentos utilizados no tratamento da COVID-19 (Cagnazzo & Chiari-Andréo, 2020; Tritany &
Tritany, 2020; Gossenheimer et al., 2021; Pinto et al., 2021).

3.2 Categorizagéo dos principais temas e as fake news que geraram ddvidas

Ao longo de 365 dias de atividade da CI-COVID-19, entre marco de 2020 e marco de 2021, 330 solicitagdes passivas
de informagdes (informagOes reativas) surgiram através dos veiculos de comunicacdo da central, sendo aproximadamente
10,30% (n=34) delas identificadas, apds a pesquisa em bases de dados confiaveis, como fake news. Os temas das dlvidas foram
diversificados, sendo que 34,24% (n=113) das perguntas tiveram como tema o novo coronavirus ou SARS-CoV-2 e COVID-19
- a doenca, seus sinais e sintomas e meios de transmissdo, 28,18% (n=93) foram relacionados a produtos para a satde (alcool
70%, mascaras e testes rapidos), 19,09% (n=63) referiram-se as ddvidas acerca da terapia farmacoldgica (uso de
hidroxicloroquina, ivermectina e nitazoxanida), 9,39% (n=31) faziam alusdo a notificagdo de casos da doenca, 5,76% (n=19)
sobre a terapia ndo farmacoldgica da COVID-19 (fazer gargarejo com bicarbonato de sodio, limdo e vinagre de magd,
suplementar com vitamina C e comer sopa de galinha) e, por fim, 3,33% (n=11) incluiu a notificagdo de mortes por COVID-19
(Tabela 1).

Tabela 1 - Categorias tematicas e frequéncia das solicitagcdes na CI-COVID-19.

Categorias Fake news Duvidas Total Veiculos
N % N % N %

NotificacGes de 2 0,61 298,79 319,40 WhatsApp®,
casos de Instagram®,
COVID-19 Youtube®, Sites.
NotificacGes de 0 0,00 11 3,33 11 3.33 WhatsApp®,
mortes por Instagram®, Youtube®,
COVID-19 Sites.
Novo 12 3,63 101 30,61 113 34,24 WhatsApp®,
coronavirus ou Instagram®, Youtube®,
SARS-COV-2e Spotify®, Emissora de
a CoOVID-19 radio, Sites.
Produtos para 1 0,30 92 27,88 93 28,18 WhatsApp®,
salide Instagram®,

Youtube®, Sites.
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Terapéutica 14 4,24 49 14,85 63 19,09 WhatsApp®,
farmacoldgica Instagram®, Youtube®,

Emissora de radio,

Sites.
Terapéutica nédo 5 1,52 144,24 195,76 WhatsApp®,
farmacoldgica Instagram®, Youtube®,

Emissora de radio, Sites.

Total 34 10,30 296 89,70 330 100

Comentério: Categorias dos temas das dividas e fake news ordenadas alfabeticamente com suas respectivas
frequéncias absolutas e relativas bem como seus veiculos de publicacdo da informacdo. Fonte: Autores.

A partir desses dados, é possivel observar que os usuarios tiveram mais duvidas sobre a origem e o curso da COVID-
19, sua sintomatologia, forma de transmissdo e comportamento do virus SARS-CoV-2. Esse dado é corroborado com os
destacados na Figura 1, originada do Google Trends®, quando é utilizado o termo-chave "Coronavirus disease 2019”, no periodo
entre 24 de marco de 2020 e 23 de margo de 2021 (periodo da coleta de dados), em que se pontua o assunto numa escala relativa,
em que 100 é o assunto mais pesquisado; 50 é o assunto pesquisado com metade dessa frequéncia e assim sucessivamente.
Ademais, outros autores (Abd-Alrazaq et al, 2020; Lai et al., 2020; Li et al., 2020; Lu & Zhang, 2020; Han et al., 2020; Niknam
et al., 2021), também relataram que 0s usuérios de midias sociais, como o Twitter® e o0 WeChat®, estavam interessados em
discutir sobre a origem do virus, sintomas da COVID-19, os perigos da doenca e suas formas de prevengéo.

Figura 1 - Pesquisas no Google® relacionadas ao termo “Coronavirus disease 2019” no periodo entre 24 de margo de 2020 e
23 de marco de 2021.

Pesquisas relacionadas — Coronavirus disease 2019 Google Trends
1 covid 100
2 coronavirus 76 N
3 coronavirus 38 Il
4 covid19 21 1

4de 25ite >

Comentério: Escala de pesquisas relacionadas ao termo chave "Coronavirus disease 2019” no Google®, no periodo da coleta de dados, onde
100 é o assunto mais pesquisado; 50 € o assunto pesquisado com metade dessa frequéncia e assim sucessivamente. Fonte: Google Trends®
(2022a)

Em seguida, o segundo tema que mais gerou ddvida dentro da CI-COVID-19 foi acerca dos produtos para a satde
definidos pela ANVISA como equipamento, aparelho, material, artigo ou sistema de uso ou aplicacdo médica, odontoldgica ou

laboratorial, destinado & prevencdo, diagndstico, tratamento, reabilitagio ou anticoncepcdo e que ndo utiliza meio
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farmacoldgico, imunologico ou metabdlico para realizar sua principal funcdo em seres humanos, podendo entretanto ser
auxiliado em suas funcdes por tais meios.

A alta frequéncia da ocorréncia deste tema é explicada pelas ddvidas relacionadas ao uso obrigatorio das mascaras de
prote¢do, os materiais e tipos destas mascaras, 0 uso do alcool 70% e de outros produtos, como o Lysoform® e solugbes de
hipoclorito de sédio, para assepsia - reducdo de carga microbiana em superficies inanimadas e antissepsia - reducdo de carga
microbiana em superficies corporais, seguranca de procedimentos a laser, eficacia de testes rapidos, entre outros.

Posteriormente, a terapia farmacoldgica foi um tema que gerou 63 solicitagdes dentro da CI-COVID-19, sendo que
destas, 22,22% (n=14) foram derivadas de fake news. A frequéncia de dlvidas sobre este tema aumentou entre abril e maio de
2020 (31 duavidas), e, trazendo referéncias do Google Trends®, quando se utiliza o termo-chave "tratamento para COVID-19”,
no mesmo periodo citado anteriormente, é notdrio o pico de interesse no assunto, destacado através do circulo vermelho na

Figura 2, no mesmo periodo.

Figura 2 - Pesquisas no Google® relacionadas ao termo “tratamento para COVID-19” no periodo entre 24 de margo de 2020 e
23 de marco de 2021.

= GoogleTrends  Pesquisar < m

@ tratamento para covid 19

o + Comparar

Brasil - 24/03/2020 - 23/03/2021 « Todas as categorias ~ Pesquisa na Web -

Interesse ao longo do tempo <> =

|4

Comentério: Pesquisas no Google® sobre o tratamento da COVID no periodo da coleta de dados, com destaque para 0 aumento do interesse
sobre 0 assunto entre abril e maio de 2020. Fonte: Google Trends® (2022b).

Em um estudo sobre a analise de contetdo sobre a COVID-19 em contas selecionadas no Instagram®, Niknam e
colaboradores (2021) mostraram a variedade de postagens sobre tratamento medicamentoso, distribuicdo de medicamentos e
noticias sobre vacinas. Além disso, Han e colaboradores (2020) evidenciaram que as pessoas prestaram atencdo em discussdes
e postagens sobre o tratamento da COVID-19 nesta rede social. Estudos sobre a busca e 0 compartilhamento deste tipo de
informac&o via WhatsApp® sdo escassos na literatura.

Sequencialmente, outro tema que gerou questionamentos na CI-COVID-19 foi a notificacdo e divulgacdo de dados
epidemiolégicos dos casos (9,39%; n=31) e das mortes (3,33%; n=11) causadas pela COVID-19. Essa preocupagdo foi
documentada em um estudo realizado por Zhao e colaboradores (2020) no qual foi notado que os chineses utilizavam o Sina
Microblog®, a principal plataforma de midia social na China, para falar sobre seus anseios sobre a situa¢do dos novos casos e
casos suspeitos de COVID-19.

Por fim, houve 19 perguntas a respeito das dividas sobre a terapia ndo farmacolégica da COVID-19. Dentre elas, 0

tema mais frequente desta categoria foi a efetividade da suplementacdo com vitamina C e D na prevencdo, reducdo de sintomas
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e de casos de morte da doenca. O Governo de Mato Grosso (2020), publicou em seu site oficial uma relagdo com as 10 fake news
mais compartilhadas nas redes sociais e o tema citado acima esta incluido nesta lista.

A frequéncia do recebimento das solicitacdes em relacdo ao tempo esta representada no Grafico 1. A partir deste é
possivel observar que o interesse populacional sobre as particularidades do SARS-CoV-2, as especificidades da doenca causada
por esse virus, seu tratamento farmacolégico e os produtos para saude utilizados na prevencéo, no controle e no curso da COVID-
19 foi maior entre marco e junho de 2020, tendo uma queda brusca nos meses posteriores. A preocupacao sobre as notificacdes
de casos e mortes pela doenca prevaleceu entre abril e junho de 2020. Por Gltimo, a busca por informacdes a respeito do
tratamento ndo farmacologico teve maior destaque entre abril e maio de 2020, voltando a ter um pequeno pico em outubro de

2020. E possivel observar, através do gréfico, a queda do interesse e do surgimento de ddvidas entre junho e julho de 2020.

Gréfico 1 - Frequéncia de perguntas por contetido por més de funcionamento da CI-COVID-19.

30 == Produtos para a salde
== Notificagdes de casos de COVID-19
Netificagiies de mortes por COVID-18
== Terapéutica farmacologica
== Terapéutica ndo farmacaolégica

Novo coronavirus ou SARS-COV-Z &
a CoviD-19

Comentério: O leitor deve observar a frequéncia de perguntas de cada categoria ao longo do tempo de funcionamento da CI-COVID-19. Fonte:
Autores.

3.3 Identificacdo e classificacéo das fontes de informacdes utilizadas

Foram identificadas 610 fontes de informacdo catalogadas entre: artigos cientificos, bases de dados, boletins
epidemiolégicos, bulas, carta aberta, centros de pesquisas e laboratorios, contato telefénico, diretorios, diretrizes, documento
organizacional, endereco, entrevista, farmacopeia, informativos, informes técnicos, legislagdes, manuais, normas técnicas, notas
de esclarecimento, notas informativas, nota orientativa, notas técnicas, noticias, ouvidoria, sites comerciais e trabalhos
académicos. Destas, 48,52% (n=296) foram classificadas como fontes primarias de informacéo, 20,00% (n=112) como fontes
secundarias e 31,48% (n=192) como fontes terciarias.

Embora haja estudos que versem sobre as informagdes de satde (Oliveira et al., 2013; Oliveira et al., 2015; De Oliveira
& Alencar, 2017), pesquisas que se atenham a classificacdo das fontes de informacéo utilizadas pela comunidade e por
profissionais de salde sdo escassas. A partir disso, é possivel inferir que este € um campo a ser desenvolvido por pesquisas

futuras.
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3.4 Satisfacao do usuario referente ao servico prestado pela central de informagdes sobre a COVID-19

Ao todo, 69 usuarios responderam o questionario de satisfagdo e os resultados estdo destacados na Tabela 3 a seguir. A
partir dela é possivel observar que 63,77% (n=44) postaram as ddvidas que tinham, 33,33% (n=23) ndo postaram e 2,90% (n=2)
ndo responderam a esta pergunta. Além disso, 94,20% (n=65) relataram ter facilidade em entrar em contato com a CI-COVID-
19 e 5,80% (n=4) ndo responderam. Das 69 pessoas que responderam, 84,06% (n=58) disseram que a sua ddvida foi respondida,
2,90% (n=2) alegaram que nao obteve a resposta da sua dlvida e 13,04% (n=9) ndo responderam a esse questionamento.

Sobre 0 acompanhamento das postagens nos grupos de Whatsapp®, 98,55% (n=68) declararam acompanhar e gostar
das respostas elaboradas pela Central e 1,45% (n=1) disse que acompanha as publica¢fes, mas ndo todas e ndo gosta das
respostas. Quando o assunto & tempo de resposta satisfatorio, linguagem acessivel e gostar de acompanhar as informacées
colocadas nos grupos, 88,41% (n=61) responderam positivamente e 11,59% (n=8) se manifestaram de forma negativa. Para
finalizar o questionario, 97,10% (n=67) avaliam o atendimento ofertado pela CI-COVID-19 como bom e 2,90% (n=2) como
ruim.

A seguir, serdo apresentados alguns depoimentos de alguns usuarios sobre o servi¢o da CI-COVID-19 (trecho transcrito

exatamente como o usuario colocou, por isso pode haver erros ortograficos).
“O departamento estd de parabéns pela iniciativa, 0 empenho em tirar as duvidas e levar uma informacao veridica as
pessoas combate a fake news, levando as pessoas informagées que sem duvidas irao diminuir a proliferacdo do virus.”

“Vocés sdo perfeitos e extremamente iiteis! E lindo ver a universidade dentro da comunidade... UFS de portas abertas
para nos... muito obrigada... vocés sao 1000000000000000.”

“Ola, boa noite! sou (...), e s6 tenho a agradecer pelo trabalho de estd tirando duvida e nos informando sobre a
pandemia do covid19, e assim poder nos acalmar de forma correta e verdadeira, desde j& agradeco a todos os discentes

e dorcentes pelo trabalho tdo bom para sanar as duvidas da sociedade.”

“Creio que se explicassem melhor algumas palavrinhas eu e sei que algumas pessoas ndo teriamos problemas para
entender.”

“Gostaria que diminuisse o tempo resposta para 12h.”
“gostei muito da iniciativa, pois em meio a tanta informagées acabamos sem saber em quem acreditar e tendo uma

instituicdo séria pra tirar essas ddvidas e nos manter informados foi muito bem pensado, e também a questdo de nao
deixar postarem coisas fora do assunto eu achei 10.”
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Tabela 3- Satisfagdo do usuario sobre o servico prestado pela CI-COVID-19.

Sim, mas nao

Perguntas Sim Nao Sim, todas  todas Bom Ruim N&o respondeu
N % N % N % N % N % N % N %

Vocé tem

postado suas

davidas? 44 63,77 23 3333 - - - - 2 2,90

Houve facilidade

em contatar a

Central de

Informacdes? 65 94,20 0 0,00 - - - - 4 5,80

Sua davida foi
respondida? 58 84,06 2 2,90 - - - - 9 13,04

Voceé tem

acompanhado as

respostas

elaboradas pela

Central? - - 39 56,52 30 43,48 - - -

Vocé tem

gostado das

respostas que a

Central tem

elaborado? 68 98,55 1 1,45 - - - - -

O tempo de

resposta da

Central é

adequado para

sua necessidade

de informacdo? 61 8841 8 11,59 - - - - -

A linguagem que

tem sido

utilizada pela

Central para

responder as

suas duvidas é de

facil

entendimento? 68 9855 1 1,45 - - - - -

De uma maneira

geral vocé gosta

de acompanhar o

grupo? 68 98,55 1 145 - - - - -

Como vocé

avaliao

atendimento

fornecido pela

Central de

Informactes? - - - - 67 97,10 2 290 -

Comentério: Satisfacdo do usuario sobre o servigo ofertado pela CI-COVID-19 em cada categoria descrita na metodologia. Fonte: Autores.

A satisfacdo do usudrio € um indicador que auxilia no gerenciamento da qualidade dos servigos de informacGes
prestados pelo farmacéutico. Este pardmetro contribui com a garantia de que o servico funcione adequadamente e com um padrédo
de qualidade elevado (Brasil, 2020). De forma geral, estudos abordam que os servi¢os de informacdo prestados por este
profissional possuem uma boa avaliacéo de satisfacdo dos usuarios (Bertsche et al., 2007; Fathelrahman et al., 2008; Escalante-
Saavedra et al.,2017; Mohamed et al., 2018; Druica et al., 2021). Contudo, pesquisas ou relatos na literatura atual que avaliem a
satisfacdo do usuario em relacéo ao servigo de informacao sobre a COVID-19 prestado por académicos e profissionais de satide

SA0 escassos.
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Um ponto a ser considerado nos resultados da satisfagdo do usuario sobre o servigo da CI-COVID-19 é que 11,59%
(n=8) dos usuarios que responderam o questionario de satisfacdo relataram que o tempo de resposta adotado (48 horas) ndo é
adequado para a necessidade dos mesmos. Inclusive, um feedback descritivo sugeriu que este tempo fosse reduzido para 12
horas. Este resultado pode ser um reflexo da facilidade e rapidez com que a populagdo obtém informagdes, a exemplo do
Google® que disponibiliza resultados de busca em questdes de segundos.

Todavia, é valido ressaltar que o tempo decorrido entre a solicitacdo de informacdo até o0 momento da transmissdo da
resposta esta diretamente relacionado a complexidade, a urgéncia, a via de resposta e ao envolvimento do usuario (Rapkiewiczl
et al., 2010). Sendo assim, devido a quantidade de solicitacdes por dia, principalmente nos cinco primeiros meses de servico, e
as variagdes de complexidade das perguntas e das informagGes disponiveis para construcdo das respostas, muitas vezes o prazo

de 48 horas pré-estabelecido para o retorno da solicitagao era necessario.

4. Concluséo

A Central de Informagfes sobre a COVID-19 teve papel importante no combate a infodemia e na propagacdo de
informagdes de qualidade e baseadas em evidéncias sobre a pandemia causada pelo novo coronavirus. Os canais, meios e veiculos
utilizados pela CI-COVID-19 desempenharam papel fundamental para o acesso pratico, rapido e facil da informacéo,
contribuindo para o elevado nivel de satisfacdo dos usuarios do servico. Por fim, é possivel notar o pioneirismo deste trabalho
quando observamos a escassez de estudos que corroboram ou refutam com nossos resultados, abrindo um leque de possibilidades

para novas pesquisas futuras sobre 0s eixos tematicos descritos aqui.
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