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Resumo

O presente artigo tem por finalidade apresentar os resultados da pesquisa realizada no periodo
de 2019 a janeiro de 2021 na pagina do Facebook da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA), considerando os niveis de interacdo face a Pandemia da COVID-
19. Trata-se de um recorte de uma pesquisa mais ampla: ‘Ouvidorias Virtuais (Re)
significadas em organizacdes brasileiras’®, da qual selecionamos a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA). As nossas anélises evidenciaram que ainda predomina o
carater instrumental da comunicacdo na referida Agéncia, apesar da excepcionalidade do
contexto pandémico vivido. Sem interesse em estabelecer dialogos e beneficiar-se das
potencialidades das redes sociais para uma comunicacdo realmente genuina, a Agéncia limita-
se a informar.
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Introducéo

No presente artigo apresentamos um recorte de uma pesquisa mais ampla, iniciada em
2018 e concluida em fevereiro de 2021. A pesquisa ‘As ouvidorias virtuais (re) significadas
em organizacOes brasileiras: proposicdo de metodologias de analise dos didlogos nas midias

sociais’ contou com apoio do CNPq e de duas Bolsas de Iniciacdo Cientifica®.
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A referida pesquisa tem como objetivos: propor metodologias alternativas para anélise
dos dialogos estabelecidos nas midias sociais disponibilizadas pelas organizages; definir
dimensdes para esses dialogos; E, evidenciar a viabilidade/aplicabilidade [ou ndo] dessas
metodologias e dimensbes em Organizagdes Publicas, Privadas e de Terceiro Setor. No que se
refere a metodologia, trata-se de uma pesquisa exploratéria (GIL, 2008) desenvolvida
mediante técnicas de levantamento bibliografico (GIL, 2008), estratégia de estudo de caso
(YIN, 2001) e exploracéo dos recursos disponibilizados na web.

Em funcdo do contexto que estamos vivendo, optamos por destacar os resultados das
analises de interacdes do Facebook da Agéncia de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) nos
periodos de janeiro de 2019, 2020 e janeiro de 2021, com o intuito de identificar as rupturas e
continuidades no decorrer desse intervalo marcado pela Pandemia do Coronavirus (Covid-
19). Com a crescente dimensdo atingida pelo momento de pandemia, percebemos que a
Agéncia Reguladora ganhou notoriedade, fazendo com que houvesse crescimento nas
demandas por posicionamentos em sua plataforma digital (Facebook), visto que é a
responsavel pela regulacdo de produtos e servicos que se relacionam com a salde da
populacéo brasileira.

Para realizar as analises, contabilizamos o numero de postagens, reacOes e
compartilhamentos da Agéncia. Em relacdo aos comentarios, criamos categorias para
classificar as interacfes que ocorrem entre a organizacdo e 0s seus publicos, no Facebook.
Inicialmente os comentarios foram classificados em: Elogio, Reclamacdo, Duvida e Outros.
Entretanto, com decorrer da pesquisa a classificacdo foi reformulada, sendo acrescentado as ja
mencionadas categorias mais cinco: Critica, Sugestdo, Solicitacdo, Marcacao e Emoticons.

No que diz respeito as analises das respostas dadas pela Agéncia aos publicos que
buscaram interagir no Facebook, recorremos aos niveis de interagdo propostos por Primo
(2011): a interacdo reativa e a mutua. A essa classificacdo acrescentamos, no decorrer da
pesquisa, um terceiro nivel: a interacdo reativa-informante, que se assemelha a interacéo
reativa, entretanto, possui caracteristicas proprias que a especificam no contexto digital como
uma resposta pré-determinada, porém personalizada e que sugere possibilidades de
continuidade da conversacdo, o que nem sempre é confirmado na pratica. E importante
mencionarmos que nossas analises relacionadas a ANVISA — e apresentadas neste artigo —,

buscaram seguir procedimentos semelhantes as demais analises ja desenvolvidas e
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apresentadas nos Espacos de Iniciagdo Cientifica em congressos da Abrapcorp’ (CRUZ et al.,
2020) e Intercom® (CRUZ; KLEIN; SCROFERNEKER, 2020).

abrapcorp

ANVISA e os niveis de interacdo no Facebook

As analises da ANVISA compreenderam, conforme mencionado, o periodo de 2019 a
janeiro de 2021. No ano de 2019, quantificamos as publica¢fes, comentérios e respostas no
Facebook, visando compara-las com os anos subsequentes. Lembramos que naquele ano, a
Pandemia do Covid-19 ainda n&o era pauta nas publica¢fes da Agéncia.

Em janeiro de 2019, a Agéncia fez 108 postagens, com a taxa de resposta de 4,9%
sobre o total dos comentarios. Nos meses de janeiro de 2020 e 2021, o nimero de postagens,
comentarios e respostas tiveram uma alteracéo significativa, pois diminuiram a quantidade de
posts e respostas, havendo um aumento de comentarios (QUADRO 1). O crescimento nos
indica a necessidade que os interagentes passaram a demandar de orgéos oficiais — como é o
caso da Agéncia —, em fungéo do advento da pandemia, por informacGes, posicionamentos e

dialogo.

Quadro 1 - Numero de posts, comentarios e respostas referentes aos meses de janeiro dos
anos de 2019, 2020 e 2021

ANVISA
PERIODO JANEIRO 2019 JANEIRO 2020 JANEIRO 2021
POSTAGENS 108 64 60
COMENTARIOS 308 401 2447
RESPOSTAS 22 6 5

Fonte: Elaborado por Jessica Cruz (Bolsista Apoio Técnico — BPA/PUCRS 2021).

Considerando o numero de postagens, comentarios e respostas, observamos o
desinteresse da Agéncia em interagir, sobretudo em um dos meses mais criticos da pandemia®
(PORTAL G1, 2021), como foi 0 més de janeiro do ano de 2021, no qual o pais registrou 29,5
mil mortes, de acordo o consércio de veiculos de imprensa (PINHEIRO, 2021). Nesse més, a

ANVISA respondeu menos de 1% dos comentarios que foram contabilizados para a pesquisa.

" “Uma Experiéncia em Pesquisa: andlise dos Niveis de Interagio do Facebook do Magazine Luiza’.
8 ¢ As interacdes no Facebook das Organizacdes de Terceiro Setor na pandemia no Brasil’.
9 Até o més de abril de 2021, o Brasil registrou mais de 350 mil mortes por Covid-19 (PORTAL G1, 2021).
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A pandemia do Covid 19 (Coronavirus) atingiu o Brasil em fevereiro de 2020 com o
primeiro caso registrado, entretanto em janeiro do mesmo ano, a Agéncia ja havia publicado

informacdes sobre o virus e respondido comentarios sobre o caso (FIGURA 1).

Figura 1 - Post sobre o Coronavirus

m Ana Miranda

eiro Anvisa e os navios de carga chegando aos
Os coronavirus humanos causam infecges respiratérias portos brasileiros? O q esta sendo feito? Em
brandas a moderadas, de curta duragdo. N&o ha casos Santos/Guaruja ja tem relatos de navio .
confirmados no Brasil. chinés , que chegou com a tripulacao
tossindo e espirrando e nada foi feito...
deixaram os estivadores entrarem a bordo
sem qualquer informacao e EPI!!!

O Governo Federal brasileiro tem adotado diversas
agdes, evitando, porém, medidas restritivas e
desproporcionais em relacao aos riscos para a saude e o

®®o
Feln 5 Curtir - Responder - 13 s ‘
transito de pessoas, bens e mercadorias.

o= Autor

A Anvisa integra o Centro de Operacdes de Emergéncia Anvisa

(COE) — Coronavirus. O comité tem como objetivo @Ana Miranda, consulte em nosso Portal
preparar a rede publica de satde para o atendimento de as agoes que ja estdo sendo tomadas
possiveis casos no Brasil, a fim de responder a eventuais junto aos Portos. link:

ocorréncias de forma unificada e imediata.

#Ministério da Satde #Anvisa #saude

CORONAVIRUS CORONAViRUS

¥ oqueer # como TRANSMITE?
Grande familia de virus que

causam doengas que variam A transmissdo ocorre através
do resfriado comum a de contato préximo com
doengas mais graves, como a pessoas infectadas.

Sindrome Respiratéria do
Oriente Médio (Mers-CoV) e a

O Brasil ndo t
Sindrome Respiratéria Aguda i 0 tem casos

gistrados da d
Grave (Sars-CoV). = o8 SE oSt

o . Curtir - Responder - 12 s
i

Fonte: Facebook ANVISA (2020).

A partir da publicacdo inicial fazendo referéncia ao Coronavirus (FIGURA 1),
observamos a intensificacdo de questionamentos dos interagentes, porém com uma timida
atuacdo da Agéncia. Essa afirmacdo é corroborada pelas anélises que realizamos e que

consideraram, inicialmente, os dois 0s niveis de interagdo propostos por Primo (2011): reativo
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e mutuo. A interacdo reativa compreende respostas limitadas e pré-determinadas, sem
abertura para dialogo, inviabilizando relacionamentos genuinos (PRIMO, 2011). A interacéo
mutua, por sua vez, compreende — de acordo com Primo (2011) — didlogos sem textos
padronizados, com mensagens que estimulam o relacionamento e as trocas. Porém, com o
desenvolvimento da pesquisa, constatamos a existéncia de um fendmeno que ultrapassa 0s
limites dos dois niveis de interacdo definidos por Primo (2011), o que nos levou a recorrer a
um terceiro nivel [ja destacado em artigos anteriores]: o nivel de interacdo reativa informante.

A interacdo reativa informante parte do pressuposto de que a organizacgdo responde,
aparentemente, com respostas pré-determinadas, como no nivel reativo. Por outro lado,
consideramos que diferem desse nivel, por incluirem a personalizacéo a sua resposta, ou seja,
ao nominarem o interagente, revelam a possibilidade em manter a ‘conversa’ (grifo nosso).
Apesar dessa identificagdo nominal, entendemos que ainda predomina o carater
informacional, em detrimento do dialdgico-relacional®, presente na interagio mutua.

Para melhor contextualizarmos os niveis de interacdo e suas especificidades, adotamos
uma classificacdo que contemplou: elogio, reclamacdo, duvida, critica, sugestdo, marcacéo,
emoctions e outros. Durante os anos de 2020 e 2021, predominaram 0s comentarios
classificados como ‘outros’, que consistem em comentarios como ‘bom dia’, historia de vida
dos interagentes, expressdes como ‘up’'!, entre outros. Na sequéncia, destacaram-se 0s

comentarios envolvendo criticas, seguido por davidas (QUADRO 2).

Quadro 2 - Classificacdo dos comentarios

COMENTARIOS

PERIODO | POSTAGENS "
ELOGIO |RECLAMACAO| DUVIDA CR"J'C SU'%ST ?25'5% MARCACAO | EMOCTIONS | OUTROS
2020 64 25 16 35 42 9 4 177 11 82
2021 60 46 11 140 621 35 113 61 89 1331

Fonte: Elaborado por Jessica Cruz (bolsista Apoio Técnico - BPA/PUCRS 2021).

As criticas a Agéncia aumentaram, de 42 comentarios em 2020, para 621 comentarios
em 2021 (QUADRO 2), seguido pelas davidas, as quais aumentaram em 105 comentarios,
totalizando 140 davidas. Ao considerarmos a relacdo entre nimero de postagens da ANVISA

e os diferentes comentarios, nos damos conta do quanto essa Agéncia desconsidera 0s

1Sob essa perspectiva, de acordo com Lima e Bastos (2012, p. 42) “Emissor e receptor nio sio polos isolados da
comunicagdo, mas, antes, sujeitos em interagdo, que ao se referenciarem e se afetarem mutuamente, instauram — e
permanentemente renovam — a circularidade do processo”.

11 Termo utilizado para subir (traducéo literal de up) a publicagéo no feed de noticias do Facebook.
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interagentes, o que de certa forma surpreende, por ter como foco a Vigilancia Sanitaria

(ANVISA, 2021). No quadro 3 € possivel visualizar o nimero de respostas realizadas pela
Agéncia Reguladora e suas classificagbes. Chamamos a atencdo ao numero de posts, que
diminuiu em comparagdo ao mesmo periodo, em 2019. Por outro lado, o nimero de
comentarios aumentou (QUADRO 2).

Quadro 3 - Numero de respostas e classificacdes da ANVISA

RESPOSTA DAS ORGANIZACOES AOS COMENTARIOS
POSTAGENS
REATIVA INEORMARTE MUTUA
2019
108 | 22 | 0 | 0
2020
64 | 0 | 5 | 1
2021
60 | 1 | 3 | 1

Fonte: Elaborado por Jessica Cruz (bolsista Apoio Técnico - BPA/PUCRS 2021).

Novamente, reiteramos a relagdo entre os numeros de postagens e 0s niveis de
interacdo estabelecidos, com o predominio da interacdo reativa nos meses analisados
(QUADRO 3), o que indica que os poucos comentarios que foram respondidos pela
organizacdo possuiam um carater estritamente informacional, com respostas prontas e pré-
definidas. A maioria dessas respostas reativas referem-se apenas a curtidas nos comentarios
dos interagentes, impossibilitando qualquer tipo de continuidade de conversacdo. Em seguida,
prevalecem as respostas reativa informante, e por Gltimo com apenas dois exemplos de
interacdo matua (QUADRO 3).

Ao analisar a pagina do Facebook da Agéncia, ao ndo responder os comentarios dos
interagentes, consideramos que a ANVISA os coloca em um lugar de invisibilidade,
desvalorizando suas consideracGes, dividas e outras demandas. A falta de dialogo, que
analisamos nos comentarios realizados pela Agéncia, busca ser sanada raramente, quando
realiza publicacbes que vao ao encontro das duvidas, respondendo — assim — de forma indireta
aos interagentes (FIGURA 2).

Figura 2 - Questionamento sobre vacina
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@ Elisete Cardoso

Bla bl4 bla bl bla bla bl e vacina nada. CADE
A VACINAAAAAAAAAAAAAAA?

Curtir - Responder - 8 sem
@ Maristela Braga Folha de Oliveira
#Cadéavacina?
O

Curtir - Responder - & sem

& Gabriel Ferreira Watney
TA EAE VAI VACINAR QUANDQO?

O:

Curtir - Responder - 8 sem
Fonte: Facebook ANVISA (2021).

Para responder as inimeras demandas em relacdo a um tema tdo sensivel quanto a
demora da liberagdo das vacinas, a ANVISA publicou informacdes no seu Facebook
(FIGURA 3).

Figura 3 - Resposta da ANVISA

Anvisa - Seguir
6 de janeiro - @

Poxa! Por que a Anvisa nao libera a vacina?
Poxa! Por que a Anvisa ndo libera a vacina?

A Anvisa precisa receber o pedido dos laboratérios. Até hoje, 06.01.2021, ndo houve esse pedido.

A liberagdo pode ser para uso emergencial ou pelo registro definitivo.
E importante vocé saber que a2 Agéncia ndo compra e distribui vacinas.
Nossa miss3o ¢ dizer se as vacinas funcionam e se s3o seguras.

Esse é nosso papel

Confira 0 andamento da analise das vacinas:
https://www.gov.br/.../andamento-da-analise-das-vacinas... Ver menos

CORONAVIRUS - COVID-19 - VACINA

POXA! POR QUE A
ANVISA NAO LIBERA

A VACINA?

oY curtir (J Comentar#> Compartilhar OB 457 . 223 comentsrios

Fonte: Facebook ANVISA (2021).
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Essa ‘resposta’ trata-se de uma informacéo, assumindo, sob nossa perspectiva, o nivel

de interacdo reativa. Mesmo quando elogiada (FIGURA 4), a Agéncia mantém a sua postura

de n&o dialogar.

Figura 4 - Interagéo Reativa

@ Cintia Gato

Podem falar oque for, eu tenho orgulho de
ANVISA, VIGILANCIA SANITARIA, SUS... vai no
exterior comer nos restaurantes chigues, as
pessoas enfiando a mdozona na sua comida,
a higiene precaria, boas praticas de
fabricacdo e hospital publico nem existe, e 0
brasileiro ainda se da o direito de reclamar,
vai la nos Estados Unidos tirar uma vesicula
pra vcs verem, so tira ela se der um rim, caso
contrario morre com os dois... @@

Osi 7

Curtir - Responder - 5 sem

Tudo @5 &1 @1 X

% Anvisa 1 Curtir

Fonte: Facebook ANVISA (2021).

A resposta da organizacdo (FIGURA 4) foi apenas uma curtida, evidenciando a
interacdo reativa (PRIMO, 2011), embora tratando-se de um comentéario que valoriza o
trabalho da Agéncia. Também destacamos um exemplo de interacdo reativo-informante,

visando evidenciar o ténue limite em relacédo ao nivel de interacéo reativa (FIGURA 5).

Figura 5 - Exemplo de Interagao Reativo-Informante

‘ Leonardo Majowka
Acho que ja foi pedido, verifica ai na caixa de

spam
Curtir - Responder - 6 sem

@ # Autor

Anvisa @
Leonardo Majowka ola! Sim, ja estamos

analisando os pedidos do Butantan e
Fiocruz. Vc pode acompanhar pelo painel
que temos no site:
https://www.gov.br/anvisa/pt-
br/assuntos/noticias-anvisa/2021/painel-
acompanhe-o-andamento-da-analise-
das-vacinas-2013-... Ver mais

[

GOV.BR

g vbr Painel: acompanhe o
andamento da anélise...
O

Curtir - Responder - 6 sem

Fonte: Facebook ANVISA (2021).
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Na figura 5, a Agéncia identifica o interagente e responde. Contudo, a mensagem €
visivelmente padronizada e pré-determinada, além de estar acompanhada de um link que
direciona o interagente para outro espago, evitando solucionar a demanda no proprio
Facebook. Também observamos que a Agéncia respondeu a um comentario que era, em nossa
perspectiva, um deboche a organizacao (FIGURA 5).

Conforme mencionamos, foram apenas duas respostas que classificamos como
interacdo mdtua nos trés meses mencionados, embora — sob nossa perspectiva — a Agéncia,
em funcdo da gravidade do contexto de pandemia, ndo deveria omitir-se em responder e
dialogar com os interagentes. Apenas nesses dois exemplos é que a Agéncia se dispds a

dialogar, e responder, detalhadamente, a divida do interagente (FIGURA 6).

Figura 6 — Nivel de Interacdo Mutua

@ Eduardo Ferreira

Agora tira a caneta do bolso e assina logo
essa autorizacao da CORONAVAC

Curtir - Responder - 7 sem

Os® 17

Eduardo Ferreira assim que o Instituto
Butantan entrar com o pedido de uso

emergencial a agéncia ira avaliar
Qs 11

Curtir - Responder - 7 sem
Fonte: Facebook ANVISA (2021)
A resposta apresentada na figura 6, em relagdo ao comentario do interagente buscou
atender ao que estava sendo demandado, ndo havendo caracteristicas de uma interacdo
reativa. Por outro lado, na Figura 7 podemos ver o silenciamento da organizacdo, que se
abstém de uma resposta oficial em relacdo a rede de dialogos criada pelos interagentes na

pagina, que assumem a responsabilidade da ANVISA e trocas informaces entre si.

Figura 7 - Novo espaco de didlogo
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Luciana d'Araujo
Liberem mais vacinas!

O3

g‘u Adrian Gustavo Souza Cch
Luciana d'Araujo a Sputnik-v esta sendo

a valiada € parece que assim que for
liberada ja pode comecar fabrica as
vacinas em Brasilia,eu vir na reportagem

O

Curtir - Responder - 5 sem

Curtir - Responder - 5 sem

@ @ Superfa

Frederico Valques Johansen

Luciana d'Araujo as vacinas so sao
liberadas, se o laboratorio fabricante
solicitar. Somente esses dois laboratérios
solicitaram a Anvisa.

Curtir - Responder - 5 sem

Fonte: Facebook ANVISA (2021)

No exemplo (FIGURA 8), nos parece evidente que o silenciamento e a omisséo pela
organizacdo ndo sdo a melhor alternativa, principalmente frente a um contexto que atemoriza
e gera inseguranca, em razdo das informac6es desencontradas, controversas e negacionistas
de autoridades que deveriam assumir o seu lugar de lideranca pautadas pela transparéncia e

respeito a cada cidadao/cidada.

Figura 8 — Comentario de uma interagente

m @ Superfa

Ana Claudia Miranda Martinez

Anvisa 0 mais engracado é que vc
respondem um comentario.
Resposta é responsabilizar outro.
Assim g o Butanta entrar com
pedido, sei sei.

Avaliar o que? 10 dias p avaliar? Vs
tao de brincadeira? Avalie tb em
carater emergencial ou seja, no
méaximo 48hs.

Vcs estao esperando o imbecil por
algum motivo.

O

Curtir - Responder - 7 sem
Fonte: Facebook ANVISA (2021)
Entendemos que a falta de resposta também pode ser considerada uma resposta, que
tende a revelar, no seu ‘siléncio’ (grifos nossos), 0 descaso e/ou a auséncia de uma resposta
mais consistente, tendo em vista a critica expressa “Vcs estdo esperando o imbecil por algum
motivo” (FIGURA 8). As analises que realizamos reafirmam que, apesar das inimeras

possibilidades de interlocucdo oferecidas pelo Facebook, como espagco de didlogo, mesmo
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com os dissensos e o contraditdrio, essa plataforma ainda ¢ entendida como um ‘instrumento’

pelas organizacdes.

Breves Consideracgdes

A partir dos resultados obtidos com a analise das interacdes no Facebook da ANVISA,
no periodo entre janeiro de 2019 e janeiro de 2021, evidenciamos que ainda predomina o
carater instrumental da comunicacdo da referida Agéncia, apesar da excepcionalidade do
contexto pandémico vivido. Sem interesse em estabelecer didlogos e beneficiar-se das
potencialidades das redes sociais para uma comunica¢do realmente genuina, a Agéncia limita-
se a informar.

Lembramos, aqui, o titulo da obra de Dominique Wolton (2011) “Informar nao ¢é
comunicar”, pois a media de duas publicacbes diarias, ao contrario do que poderia dar a
entender, é insuficiente para sanar todas as duvidas, e mesmo dividas que ja em tese foram
respondidas em publicagdes. Para Wolton (2011, p. 12): “E falso pensar que basta informar
sempre mais para comunicar, pois a onipresenca da informacgéo torna a comunicacgdo ainda
mais dificil. O resultado € imprevisivel.” O excesso de informag¢des ndo é garantia do acesso
aquela informacdo, que seria efetivamente assimilada por meio de uma comunicacao
dialogada com os interagentes.

Cabe lembrar que mesmo nas poucas vezes em que a organizacdo responde aos
comentarios dos interagentes, ainda assim o faz de maneira mecanica e instrumental, pois das
33 respostas realizadas pela Agéncia nos meses analisados, 22 se caracterizaram como
reativas. Da mesma forma, nos momentos em consideramos existir interesse da ANVISA em
interagir, essa interacdo ndo é (pelo menos em sua maioria) efetiva e afetiva.

Entretanto, o que mais nos chama atencdo é a falta de interesse da Agéncia em
fomentar o dialogo na plataforma por ela disponibilizada, o que evidencia o desconhecimento
e/ou a negacdo das potencialidades desse espaco. A negacdo e/ ou a dificuldade ao dialogo
ganha uma dimensao ainda mais grave e preocupante no contexto pandémico em que o pais se
encontra. Esse comportamento dificulta o acesso compreensivel e efetivo de parte da
populacdo as informagbes comprovadas sobre o virus e sobre a doenca, funces que também,
em tese, sdo de responsabilidade do 6rgéo.

Acreditamos que a invizibilizacdo e, por consequéncia, silenciamento dos interagentes
que buscam ter suas demandas sanadas no Facebook da Agéncia, revelam a falta de clareza

por parte da organizacdo sobre o que de fato € estar presente na ambiéncia digital. Por outro
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lado, o periodo que vivemos contribui para o agravamento da pandemia e para a falta de

acesso a informagdes cientificamente comprovadas.

Logo, se € real o interesse da Agéncia em difundir saberes sobre as suas atividades — e
no atual contexto de pandemia, sobre aspectos da doenga e da vacinagdo —, é fundamental que
passe a adotar uma perspectiva comunicacional que seja menos instrumental. Dessa forma,
acreditamos que seja necessario o fortalecimento da construgcdo de uma rede de informacoes
verdadeiras, comprovadas cientificamente e elaboradas em linguagem acessivel aos seus
publicos de interesse. A ANVISA necessita aprender a dialogar, mas — acima de tudo — querer

dialogar. Até o presente momento, essa Nndo nos parece ser uma intencdo a ser buscada.
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