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Resumo

Este estudo analisa o impacto dos canais de comunicagao digitais na confianga dos
utentes nos hospitais em Portugal. Através de um questionario aplicado a 248 participantes,
identificou-se que os websites hospitalares e as redes sociais, sobretudo Instagram e
Facebook, assumem um papel central na procura de informacdo em saude. A qualidade e
atualizagao regular dos conteudos digitais emergem como fatores cruciais para consolidar a
credibilidade das instituicdes, enquanto a tecnologia facilita o0 acesso aos servigos, melhora a
interacdo hospital-utente e aumenta a satisfagdo. A atualizacdo regular e a qualidade dos
conteudos reforcam a credibilidade institucional, enquanto o acesso facilitado a marcacgotes
online e os contactos diretos aumentam a satisfacdo. Verifica-se maior confianca no setor
privado, associada a rapidez e eficiéncia dos servicos. A implementagdo de estratégias
digitais bem estruturadas e transparentes contribui para uma comunicacdo mais eficaz,

reforcando a confianca e a satisfacdo dos utentes.

Palavras-chave: Comunicacao digital, Saude, Confianga, Hospitais, Utentes



Abstract

This study examines the impact of digital communication channels on patient trust in
Portuguese hospitals, based on a questionnaire administered to 248 participants. The findings
indicate that hospital websites and social media, especially Instagram and Facebook, play a
central role in accessing health information. The quality and frequent updating of digital content
prove essential in consolidating institutional credibility. Simultaneously, technology facilitates
service access, enhances hospital-patient interaction, and increases patient satisfaction
through swift online appointment scheduling and direct contacts. Greater trust in the private
sector emerges, linked to faster and more efficient service delivery. Thus, implementing well-
structured, clear, and transparent digital strategies becomes a decisive factor in strengthening

trust, promoting more effective communication, and improving overall patient satisfaction.

Keywords: Digital communication, Health, Trust, Hospitals, Patients
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Introducgao

A presente investigacao centra-se na analise do impacto dos canais de comunicagao
digitais na relagdo entre hospitais e utentes, procurando compreender de que modo a
qualidade, atualidade e acessibilidade destes canais influenciam a confianca dos cidadaos
nas instituicdes de saude. Este tema adquire especial relevancia num contexto em que a
informacdo em saude se dissemina rapidamente no ambiente digital, obrigando as
organizagdes hospitalares a adaptar os seus meios de comunicagdo para estabelecerem
ligacdes mais préximas e transparentes com o publico.

A problematica em analise relaciona-se, assim, com a crescente importancia dos
canais digitais (websites, redes sociais, aplicagdes moveis, e-mail marketing) na procura de
informacéo em saude e na prépria experiéncia do utente. A exploragao desta tematica ganha
ainda maior pertinéncia num cenario em que a transformacéo digital se torna incontornavel,
sendo que a forma como os hospitais utilizam estes recursos podera determinar a percecao
de credibilidade, confianca e satisfacdo dos utentes com os servicos prestados.

O estudo pretende responder a questao: “Que impacto tém os canais de comunicacao
digitais na relagao entre hospitais e utentes?”, em particular na confianga depositada nestas
instituicdes. A partir desta questao de partida, estabelecem-se objetivos que visam analisar o
uso atual destes canais e perceber se a sua atualizacido, a qualidade da informacao neles
veiculada e a facilidade de acesso melhoram a experiéncia do utente e reforcam a sua
confianca.

Ao longo da pesquisa é possivel compreender que alguns trabalhos anteriores
identificam a relevancia da comunicacdo em saude enquanto fator de aproximacao entre a
instituicdo e o utente. Referéncias de autores como Gourley (2022) salientam a importancia
da credibilidade, da clareza e da transparéncia da informagéo no ambiente digital, sublinhando
que estes elementos impactam direta ou indiretamente a literacia em saude e a percegao de
qualidade dos servigos.

No plano metodolégico, opta-se por um estudo de natureza quantitativa, exploratoria,
recorrendo a um questionario aplicado a uma amostra de utentes que utilizam canais digitais
de informacdo em saude. A analise estatistica e a interpretacdo dos dados permitirdao a
identificagcao de padroes e relacdes entre as variaveis.

A escolha deste tema justifica-se pelo crescente papel que a comunicagao digital
desempenha no setor da saude, influenciando a tomada de decisdo do utente, a sua
participacao na gestao da propria saude e o grau de satisfagcao perante os servigos recebidos.

A investigacao contribuira, assim, para o conhecimento na area da comunicagdo em saude,



permitindo identificar boas praticas e orientar as instituicbes hospitalares na implementagao
de estratégias digitais mais eficazes e centradas no utente.

Estruturalmente, este trabalho organiza-se em quatro capitulos. No primeiro,
apresenta-se o enquadramento tedrico relativo aos canais de comunicagao digitais em saude,
analisando-se as suas caracteristicas, potencialidades e limitagdes. No segundo, reflete-se
sobre a relac&o entre hospitais e utentes, explorando o papel da comunicacéo institucional e
a importancia da confianga e credibilidade. No terceiro capitulo, descreve-se a metodologia
aplicada, incluindo o desenho do estudo, a definicdo da amostra, a construcéo e validacao do
instrumento de recolha de dados, bem como os procedimentos éticos. No quarto capitulo,
apresentam-se e discutem-se os resultados, relacionando-os com a literatura prévia,
identificando potenciais caminhos futuros de investigacdo. Por fim, no encerramento do
trabalho, tragam-se as conclusées, implicagbes praticas e recomendacdes para estudos

futuros.



Canais de Comunicagao Digitais na Saude

Pode definir-se comunicagdo como o “processo simbdlico de troca de mensagens,
entre pelo menos duas pessoas” (Seitel, 2017). Quando aplicada ao setor da saude, autores
definem a comunicagao como o estudo e utilizacdo de determinadas estratégias que permitem
informar e influenciar decisbées que melhorem a saude” (Mancuso, 2008, p. 250, citado em
Garcia & Brito, 2020, p.2).

A evolucao frenética da tecnologia e, consequentemente, do universo digital que tem
impactado o mundo nos ultimos anos, tem vindo a estimular uma profunda revolugao ao nivel
da Comunicacao. Especificamente no setor da saude, sdo notadas mudancas significativas
em diversos processos e atitudes que podem ir desde a maneira como profissionais de saude
e paciente interagem, até a forma como estes partilham informacdes - com o mundo € entre
eles (Griffiths, et al., 2018).

Apesar de ser tradicionalmente lento na adog¢ao de novas praticas e modelos, o setor
da saude tem progressivamente incorporado canais de comunicacgao digitais como websites
hospitalares, email marketing e redes sociais como Instagram e Facebook. Estas plataformas
tém reformulado a forma como a informagdo em saude é gerida e partilhada, oferecendo
solugcdes mais econdmicas e eficientes na comunicagao entre profissionais de saude e
utentes. Estes canais proporcionam novas perspetivas na educagao em saude, promovendo
0 envolvimento do publico e facilitando a troca de experiéncias e informacgdes relacionadas
com a saude. (Barry & Pearson, 2015; Parekh, Kapupara & Shah, 2016, em Lopes &
Lourencgo, 2022).

1.1. Canais de Comunicacao

Nos ultimos anos, os meios de comunicagao de massa, nomeadamente, a imprensa,
a radio, a televisao e até a internet, tém ocupado uma posicao essencial na disseminagao
eficiente de mensagens sobre saude. A acessibilidade deste tipo de meios tem permitido a
rapida divulgacao de conteldos para uma audiéncia altamente abrangente, num intervalo de
tempo reduzido. A internet, em particular, tem facilitado bastante esta difusdo cada vez mais
agil e veloz de informagdes (Cassell, Jackson & Cheuvront, 1998; Jacobs, Amuta & Jeon,
2017, citado em Cardoso, Jolluskin & Silva, 2021). Essas condi¢gdes tornam propicio o
desenvolvimento da comunicagdo em saude como ferramenta para servir os cidadaos através
de uma variedade de canais - em especial, a internet.

Dados do Instituto Nacional de Estatistica - INE revelam que, em junho e agosto de
2022, 88,2% das familias em Portugal tinham ligacao a internet em casa, um crescimento de

0.9% face ao ano anterior. O “Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagao e da
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Comunicacdo pelas Familias 2022”, deixou ainda saber que o principal motivo para a
utilizacdo da internet pelos agregados familiares nacionais € comunicar. Esta €, portanto, a
“principal atividade realizada pelas pessoas dos 16 aos 74 anos que utilizaram a internet nos
3 meses anteriores a entrevista: 91,8% trocaram mensagens instantaneas (via WhatsApp,
Messenger, etc.), 87,9% enviaram ou receberam e-mails, (...) e 79,0% participaram em redes
sociais” (Instituto Nacional de Estatistica, 2022).

E certo que a internet se consolidou enquanto elemento fundamental no processo de
procura de informacdo, o que a tornou também uma ferramenta amplamente utilizada na
procura de cuidados de saude. Prova disso é que, um estudo de 2004, mostra que
aproximadamente 4,5% de todas as pesquisas na internet séo referentes a informacgodes
relacionadas com saude (Morahan-Martin, 2004). 20 anos depois, esta tendéncia nao se
alterou e, especificamente em Portugal, dados de 2022, fazem saber que o numero de
cibernautas que recorrem a internet para assuntos relacionados a saude continua a aumentar
e é, inclusive, superior a média europeia (Instituto Nacional de Estatistica, 2022).

Posto isto, ao longo dos anos, foram sendo reunidas condi¢gdes que permitiram que a
comunicacgao relacionada com saude se desenvolvesse e que esteja, aos dias de hoje, ao
servico dos cidadaos através de uma multiplicidade de canais (Cardoso, et al., 2021) que

serao apresentados e explorados de seguida.

1.1.1. Website

Ao longo do processo de evolugao da internet, foi crescendo o numero de utilizadores
e websites presentes no universo digital (Winckler & Pimenta, 2002, p.2). De acordo com
dados da Statista, em 1994 existiam no mundo cerca de trés mil sites, em 2021, a mesma
fonte apontava ja para a existéncia de mil milhdes de sites no mundo (Magalu, 2022). Em
2024, exatamente 30 anos depois, existem mais de 1,5 mil milhdes de sites na internet
(Internet Live Stats, 2024) e séo criados mais de 175 sites a cada minuto (Huss, 2024a). No
que aos utilizadores diz respeito, dados recentes mostram que existem, aproximadamente,
5,18 mil milhdes de utilizadores da Internet, o que corresponde a cerca de 65% da populagao
mundial (Huss, 2024Db).

O website constitui uma ferramenta que viabiliza o alcance de uma audiéncia ampla e
com afinidade a determinados produtos ou servigos (Strauss, EI-Ansary, & Frost, 2006, p. 334)
e sao fundamentalmente uma mistura de conteudo e design. Da unidao destes dois elementos
deve resultar uma experiéncia positiva para o utilizador que permite a fidelidade do mesmo as
marcas e empresas. Em troca desta fidelidade, as empresas devem estar comprometidas com

as expectativas e necessidades dos consumidores. Entdo, no processo de criagdo de paginas



web ou sites, & essencial compreender quem as vai utilizar e porqué, para que seja possivel
uma maior aproximagao as necessidades e expectativas dos utilizadores (Nahai,2012, p. 80).

No universo das paginas web, o desafio que se impde, além de conseguir visitantes, é
tornar estes visitantes frequentes. De acordo com Smith & Chaffey (2005), “Produto de
qualidade, servigo de qualidade e sites de qualidade sao pré-requisitos basicos para alcancar
a fidelizag&o de clientes online. Programas de recompensas também podem ser utilizados
para reforcar a lealdade” (Smith & Chaffey, 2005, p. 95, in, Aimeida, 2018, p. 27). Ou seja,
sao muitos os websites que sao visitados uma vez apenas e este comportamento pode
prejudicar as empresas. E sdo diversas as causas que podem estar por detras deste
comportamento, quer ao nivel do conteudo, quer ao nivel do funcionamento do site.

Ao nivel do conteldo, a visita unica do utilizador pode dever-se ao facto de o conteudo
oferecido pelo site nao Ihe interessar, mas ter encontrado algum tipo de informacao especifica
que procurava (Winckler & Pimenta, 2002, p. 2). Por outro lado, ao nivel do funcionamento do
site, a dificuldade na procura de informagdo prejudica a satisfacdo e a lealdade dos
utilizadores (Winckler & Pimenta, 2002, p. 2). Além disso, ainda no campo do funcionamento
do site, também €& essencial ter em atencdo determinados problemas técnicos como a
indicacado de informacao indisponivel em determinadas paginas ou ainda o facto de ter de
atravessar demasiadas secgdes até conseguir chegar ao conteudo desejado (Smith &
Chaffey, 2005, pp. 173,174, in, Almeida, 2018, p. 28). E, portanto, essencial considerar que,
apesar de importantes, o conteudo e design podem n&o ser suficientes para motivar a
permanéncia dos utilizadores nos sites ou as suas visitas regulares.

Mais recentemente, e apesar das evolugdes, continua a ser essencial combinar
estratégias centradas na experiéncia do utilizador, mas também na relevancia do conteudo.
Nomeadamente, a criacao de conteludos interessantes, bem estruturados e que respondam
as necessidades do utilizador, o investimento em design intuitivo e funcional, a otimizacao da
velocidade de carregamento das paginas e a utilizacdo de elementos multimédia dindmicos,
como videos e imagens que cativem quem visita as paginas e acompanhem o conteudo das
mesmas. Além disso, a navegacgao simples com links internos que incentivam a exploracéo,
continua a ser fundamental, a semelhanga do que era ja referido pelos autores em 2005.
Atualmente, ha também o desafio de manter os sites compativeis com varios dispositivos
moveis (tablets, smartphones, etc), sabe-se também que é essencial incorporar call to actions
(CTAs) claras e atualizar o conteudo regularmente, uma vez que a informacao é cada vez
mais volatil. A aplicagao destas praticas melhora o envolvimento, a satisfagéo e a fidelizagéo
dos utilizadores do século XXI, cada vez mais exigentes, contribuindo para o sucesso dos
websites (Martins, 2019).



Além dos indicadores que dizem apenas respeito as proprias empresas, ha ainda que
ter em conta os concorrentes. Strauss, El-Ansary & Frost revelam que “o ponto mais
importante & criar um site que satisfaga o publico-alvo da empresa melhor do que a
concorréncia”. Entdo, como nos dizem as mais tradicionais teorias de marketing, “no grande
mercado concorrencial, vence aquele que tiver a melhor oferta” (Strauss, El-Ansary, & Frost,
2006). A semelhanga do que acontece no mercado da concorréncia, dado o universo infinito
de websites que existem, é crucial que as empresas consigam destacar o seu website dos
demais e apresentar aos consumidores e potenciais clientes uma pagina que, ndo s6 0s
satisfagca como a de nenhum outro concorrente, como Ihes dé uma experiéncia inolvidavel
(Almeida, 2018, p. 28). Para que isto aconteca com cada vez mais efetividade, é fundamental
a monitorizagao constante com ferramentas como Google Analytics, 0 acompanhamento de
alteracdes de algoritmos e a adaptagao das estratégias e conteudos dos websites com base
em feedback continuo. Desta forma, é possivel personalizar cada vez mais as paginas e,

consequentemente, fidelizar cada vez mais os utilizadores (Gibbons, 2024).

1.1.1.1. Websites Hospitalares

Especificamente em relacdo aos websites hospitalares, embora a maioria dos
hospitais tenha paginas web, estas sao frequentemente dificeis de localizar (Zingmond et al.,
2001, p. 385). Em 2015, esta informagao continuava a ser verdade, e os hospitais publicos,
apesar de terem, na altura, mais informacao do que os hospitais privados nos websites, era
muitas vezes dificil de encontrar e estava desatualizada (TVI, 2015). Hoje em dia, € mais facil
localizar websites hospitalares e a World Health Organization (WHO) reconhece, inclusive, a
importancia destas ferramentas para a disseminacdo de informagdes de saude publica
(Pacific, 2023).

Artigos indicam que a principal preocupacédo destas instituicdes ndo deve, ainda assim,
residir na quantidade ou ambito da informagao sobre saude, mas sim na qualidade das
mesmas e respetivas paginas web (Pealer & Dorman, 1997). Por continuar a ser verdade, em
2022, a Organizagao Pan-Americana da Saude, enfatizou a necessidade de manter os
websites atualizados e acessiveis como parte das estratégias de comunicagao e recomendou
que os paises desenvolvam informagdes de alta qualidade e acessivel sobre temas de saude
em diferentes formatos digitais, concebidos para serem reutilizados e partilhados, permitindo
rapida difusdo de informacgéao verdadeira e fidedigna (Organizagdo Pan-Americana da Saude,
2022).

Por outro lado, existem também autores como Randeree & Rao (2004) que afirmam
que o impacto de um website em saude esta intrinsecamente relacionado com o seu design.

Apesar de estas parecerem premissas basicas e de conhecimento geral para qualquer
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instituicdo, um estudo realizado em 2001 revelou que 38% dos hospitais analisados tinham
paginas web nao identificadas e apresentavam ainda algum conteudo inconsistente e com
informacéo suspeita (Zingmond, Lim, Ettner, Carlisle, 2001). Hoje em dia, o design continua a
ser esséncial e, para combater questbes referidas anteriormente, como conteudo
inconsistente e com informacgao suspeita, a OMS desenvolveu recursos como a "Data Design
Language", que fornece diretrizes para a apresentacao consistente, expressiva e acessivel
de dados de saude. Este recurso inclui uma biblioteca de graficos, diretrizes de design e
especificagdes de estilo para cores e tipografia, com énfase na usabilidade e acessibilidade
(World Health Organization, 2023). Além disto, a OMS tem também promovido a colaborag¢ao
com jovens no desenvolvimento de intervencgdes digitais em saude, reconhecendo a
importancia de envolver os utilizadores no processo de design para garantir a eficacia e
relevancia das ferramentas digitais (World Health Organization, 2020).

Porém, e apesar de a discussao sobre a utilidade dos websites na saude ser longa, e
apesar da existéncia de uma vasta lista de sites hospitalares, dados revelam a inutilidade de
grande parte destes. Uma analise a 1265 hospitais em Italia fez saber que a maioria das
paginas web da amostra carecia de qualidade e continha informacdes bastante restritas, o
que se apresentava como uma limitacao para os utilizadores (Maifredi et al., 2010) e pode
diminuir ndo sé a permanéncia como a frequéncia das visitas dos cibernautas nestas paginas.

A duvida reside, portanto, no que procuram os utilizadores nos websites. Os autores
Huang & Liu (2015) revelam que existem seis coisas que os utilizadores fazem com maior
frequéncia neste tipo de websites. Particularmente, procurar informagdo do hospital ou
departamento (66%), encontrar um horario médico (63%), marcar consulta online (53%),
encontrar um médico adequado (50%), encontrar dire¢cdes para o hospital e utilizar a fungao
interativa de inquérito online (37%) (Huang & Liu, 2015).

Diversos estudos foram conduzidos para analisar, por exemplo, os sites de hospitais
na Turquia. Uma pesquisa conduzida em 2004, por exemplo, examinou especificamente os
websites de instituicbes hospitalares privadas, utilizando critérios predefinidos. Os resultados
revelaram que, em geral, estes websites continham informagdo acerca dos diferentes
departamentos hospitalares, nomeadamente, apresentando os nomes dos médicos alocados
a esses departamentos, perguntas frequentes, eventos, histéria do hospital, instituicbes
associadas e informagbes de contato. Adicionalmente, o estudo observou também que
apenas uma parte reduzida destes hospitais fornecia informagbes acerca dos critérios de
desempenho, assim como estatisticas hospitalares, servigos de enfermagem, diretrizes para
acompanhantes, horarios de visita, disponibilidade de estacionamento e localizagédo de caixas

de multibanco nas proximidades, por exemplo (Tarcan et al., 2020).



Ora, de acordo com os estudos anteriores era possivel concluir que a auséncia de
normas padronizadas acaba por resultar em variacbes significativas nas informacdes
apresentadas nos diferentes websites hospitalares. Porém, nos Servigos de Saude Publica
em Portugal, a auséncia de normas padronizadas nos websites hospitalares € contrariada. Os
Servicos Partilhados do Ministério da Saude (SPMS) estabeleceram, em 2016, normas claras
para a gestdo de websites de instituicbes de saude. Estas normas garantem uniformidade na
apresentacao de informagdes, com padrbes de acessibilidade, usabilidade e conteudo. O
objetivo é, precisamente, reduzir variagdes significativas entre os websites (Servigos
Partilhados do Ministério da Saude, 2016).

Além destes critérios, foram varios os estudos desenvolvidos ao longo dos anos, que
investigaram websites de saude, de diversas regides um pouco por todo o mundo, e se
debrugcaram sobre diversos critérios como a legibilidade, acessibilidade e a qualidade da
informacéo fornecida (Llinas et al., 2008); o conteudo, credibilidade, navegabilidade, moeda e
legibilidade (Lewiecki et al., 2006); a impressao global, a velocidade de descarregamento e
mudancga, acessibilidade e conveniéncia, conteudo de paginas, e compatibilidade com
navegadores comuns (Tsai & Chai, 2005); acesso/utilidade, audiéncia, exatidao, atualidade,
conteudo, autoridade e seguranca (Randeree & Rao, 2004). Outros autores como Moreno et
al. (2010) apresentaram uma metodologia qualitativa e orientada para o utilizador, baseada
numa abordagem linguistica.

Especificamente em Portugal, foi desenvolvido um estudo que avaliou indicadores
sugeridos e testados por outros autores e que devem estar presentes nos principais websites
de instituicbes de saude do pais. Entre estes indicadores, estdo, a tecnologia dos sites
(estrutura, rapidez, acesso a registos de saude, etc), design e estética (fonte, layout, etc),
marketing (hiperliga¢des, SEO, quantidade de conteudo, popularidade do site, etc), conteudo
(facilidade de leitura, aspeto visual (fotos, dindmica), informagao factual, regularidade de
atualizacao (data), etc), acessibilidade (opcao de pesquisa, funcionalidade, rapidez, etc)
(Almeida, 2018).

O estudo procurou compreender de que forma a presenga e a qualidade desses
indicadores afetam o relacionamento entre hospitais e utentes. Infelizmente, a pesquisa
revelou que a maioria dos websites hospitalares em Portugal ndo atende aos padrdes
esperados em termos de presencga de indicadores. Mesmo entre os melhores hospitais e
clinicas do pais, menos de 50% consideram nos seus websites os indicadores considerados
essenciais (Almeida, 2018).

Entre os indicadores mais presentes nos websites analisados estavam a rapidez,
funcionalidade, usabilidade, corregdo gramatical, relevancia do conteudo e facilidade de

leitura - requisitos minimos para um website completo e funcional. Por outro lado, indicadores



como opgao de pesquisa, atualizagdo do conteudo, texto alternativo e segurancga/privacidade
mostram-se significativamente ausentes. A falta desses indicadores pode prejudicar ndo sé a
experiéncia do utente, como até minar a credibilidade da instituicdo. A dimenséao de design e
estética foi a mais presente nos websites, enquanto o marketing foi a dimensdo menos
trabalhada (Almeida, 2018).

Uma vez que a qualidade e presenca dos indicadores nos websites hospitalares
desempenham um papel crucial no relacionamento entre hospitais e utentes, ja que, um site
bem projetado, com conteudo relevante e facil de usar, pode melhorar a experiéncia do utente
e fortalecer a confianca na instituicao de saude, com base nos resultados, a autora deixou
alguns pontos de melhoria. Nomeadamente, a atualizagdo regular do conteudo, apostar na
melhoria da navegabilidade e usabilidade das paginas, dar énfase as estratégias de marketing
digital, garantir a segurancga e privacidade dos dados dos utentes e ainda a incorporagao de
recursos interativos e sociais (Almeida, 2018).

Investir na qualidade e presenga dos indicadores nos websites € essencial para
melhorar a experiéncia do utente, fortalecer a confianga na instituicdo de saude e promover
um relacionamento mais soélido e colaborativo entre hospitais e utentes (Almeida, 2018).

Mais recentemente, em 2022, outro estudo especificamente sobre os websites
hospitalares em Portugal revelou que, apesar dos progressos ao nivel tecnolégico e na
disponibilizagdo de informagdes basicas, ainda existem lacunas significativas na oferta de
servicos digitais e na interagdo com os utentes. Embora a maioria dos websites em analise
apresente conteudos essenciais, como contactos e descricao de servigos, o estudo verificou
a auséncia de métricas de qualidade detalhadas, como tempos de espera ou indicadores de
desempenho. Adicionalmente, servicos como pagamentos online, teleconsultas ou
comunicacao direta com os profissionais de saude, estdo subdesenvolvidos. A interacido com
a comunidade também é limitada, com escassos mecanismos de feedback, participagao ativa
ou envolvimento em plataformas digitais. No entanto, os 135 websites hospitalares
portugueses em estudo demonstraram uma boa navegabilidade e compatibilidade com
dispositivos moveis, embora ainda falhem no cumprimento de normas internacionais de
acessibilidade, como as diretrizes WCAG - Web Content Accessibility Guidelines. As
conclusdes deste estudo evidenciam a necessidade de uma maior aposta na transparéncia,
funcionalidade e interatividade dos websites hospitalares, promovendo uma comunicagao
mais eficaz e um reforgo na confianga dos utentes nos servigos prestados (Sarantis, Soares
e Carvalho, 2022). Além disto, é de destacar que, na classificagdo geral dos websites oficiais,
o TOP 10 foi liderado por hospitais privados, incluindo cinco hospitais da rede CUF (Hospital
CUF Torres Vedras, Hospital CUF Cascais, Hospital CUF Santarém, Hospital CUF Infante

Santo e Hospital CUF Descobertas) e dois do grupo Luz Saude (Hospital da Luz Pévoa de



Varzim e Hospital da Luz Lisboa) (Associagado Portuguesa de Hospitalizagao Privada (APHP),
2021).

Os websites hospitalares demonstraram uma evolugdo significativa ao longo das
ultimas décadas, refletindo esforcos crescentes para atender as necessidades dos utentes e
acompanhar as exigéncias do ambiente digital. Se no inicio do século muitas paginas eram
dificeis de localizar e apresentavam conteudos inconsistentes ou desatualizados, hoje
observa-se uma maior valorizagao destas ferramentas por instituicbes como a World Health
Organization (WHO), no mundo, e os Servigos Partilhados do Ministério da Saude, em
Portugal, que estabeleceram normas e recursos para melhorar a acessibilidade, qualidade e
funcionalidade das paginas. Apesar de ainda existirem lacunas, como a auséncia de servigos
interativos e a falha no cumprimento de normas internacionais de acessibilidade, varias
iniciativas mostram um compromisso crescente em colmatar estas falhas, promovendo maior
transparéncia, usabilidade e confianga na relagao entre hospitais e utentes. Esta evolugao

reforca a importancia dos websites como pilares na comunicagdo em saude.

1.2. Redes Sociais

O numero de utilizadores do mundo digital tem vindo a crescer de forma progressiva
ao longo dos anos. O “Digital 2023: Global Overview Report”, revela que nesse ano, em todo
0 mundo, o uso de telemdveis abrangia 5,44 mil milhdes de pessoas, 0 que equivale a 68%
da populagao mundial (Kemp, 2023).

O desenvolvimento do mundo digital tem vindo a estar de méaos dadas com as redes
sociais. Especificamente sobre estes canais, dados do mesmo relatério mostraram que
existem cerca de 4.76 mil milhdes de utilizadores - pouco abaixo dos 60% da populagao
mundial. Este valor nota um aumento de 3% em 12 meses, o que se traduz em mais 137
milhdes de pessoas (Kemp, 2023).

Na verdade, nos dias de hoje, as redes sociais representam a maior fatia de sempre
do tempo total online. Isso implica que 4 em cada 10 minutos gastos online sdo atribuiveis a
atividades nas redes sociais. Comparativamente, este total faz notar que um utilizador tipico
da internet, em idade ativa, em 2023, passa 30% mais tempo, todos os dias, nas redes sociais
do que a assistir televisao - aberta e por cabo (Kemp, 2023).

As redes sociais representam uma oportunidade para as organizagdes promoverem a
comunicacgao dialégica e estabelecerem relacionamentos com seus publicos principais (Cho
& Schweickart, 2015). Segundo Joel Postman (2009), sao seis os atributos que conferem as
redes sociais o titulo de ferramenta poderosa para a comunicagao organizacional: a

autenticidade, a transparéncia, o imediatismo, a participagdo, a conectividade e a
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responsabilidade (p.8). Além disso, admitem uma comunicacédo acessivel, rapida e direta
entre a organizagao e os publicos (Mundy, 2017, p. 255).

De acordo com Breakenridge (2008), ha uma expansdo no numero de canais de
comunicacgao, incluindo comunicagdo um para um, um para muitos e muitos para muitos. Com
as redes sociais, as relagbes-publicas devem focar-se, mais do que nunca, nas pessoas
(p-79). Grunig (2009) sustenta que as redes sociais desempenham um papel crucial nas
praticas das relagdes-publicas, permitindo alcangar publicos globais, implementar
comunicacgao simétrica bidirecional e construir relacionamentos com outros.

Especificamente em saude, as redes sociais desempenham um papel crucial uma vez
que atuam como plataformas eficazes para a promocao de comportamentos saudaveis,
disseminacao de informagdes e facilitam a comunicacado entre profissionais de saude e a
comunidade (Garcia & Eir6-Gomes, 2020). Por sua vez, tém também ja provas dadas no que
a comunicacao durante catastrofes e crises de saude publica (Yu et al., 2021), diz respeito,
tendo, portanto, o poder de transformar a gestdo da informacdo em saude. Além disso,
apresentam solugcdes mais econdmicas para otimizar a comunicacao entre profissionais de
saude e utentes, facilitando a partilha de informacao e experiéncias nesta area (Zhou et al.,
2018, in Lopes & Lourenco, 2022).

E interessante compreender entdo que redes sociais estdo entre as mais utilizadas.
Classificando as plataformas por utilizadores ativos mensais, os dados do “Digital 2023:
Global Overview Report” apontam para o Facebook (2,9 mil milhdes de utilizadores ativos
mensais) como rede numero um a nivel mundial. Segue-se o Youtube, plataforma que atrai
mais de 2,5 mil milhdes de utilizadores mensalmente. Logo depois, o Instagram, rede que
consolidou a sua posi¢ao entre as principais plataformas de midia social e retine agora 2 mil
milhdes de utilizadores ativos mensais. E ainda o WhatsApp, com cerca de 2 mil milhdes de
utilizadores ativos mensais, a semelhanca do Instagram (Kemp, 2023).

Por outro lado, podera ser também importante ter em consideracao a afinidade dos
utilizadores digitais com cada plataforma. Neste campo, os utilizadores destacam o WhatsApp
como rede favorita e deixam o Facebook e Instagram na luta (dividida) pelo segundo lugar
(Kemp, 2023).

Sendo assim, e considerando o Youtube como uma plataforma de video e ndo como
uma rede social, a semelhanga da GWI - empresa de estudos de mercado - o YouTube sera
considerado uma plataforma de video e ndo uma rede social (Kemp, 2023) e, portanto, serdo

consideradas adiante as redes sociais Facebook, Instagram e WhatsApp,
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1.2.1. Facebook

O Facebook foi originalmente desenvolvido para estudantes universitarios, por Mark
Zuckerberg, em 2004. Nesta rede social, € possivel criar um perfil pessoal ou uma Pagina de
Fas, que permitem interagdes com outros utilizadores. Assim como em todas as redes sociais,
também o Facebook define uma forma de envolvimento dos utilizadores para com as
publicacdes - gostos, partilhas, comentarios ou clicando em qualquer contetdo (Facebook, in,
Kite, Foley, Grunseit, & Freeman, 2016, p.2). O envolvimento com as publicacdes € essencial,
uma vez que reflete, ndo s6 a capacidade de captar a atencdo dos utilizadores, como
influencia diretamente o alcance dos conteudos (Backstrom L., 2013, e Socialbakers., 2013,
in, Kite et al., 2016, p. 2). Além destas funcionalidades, o Facebook permite também integrar
grupos, de acordo com interesses e necessidades individuais, realizar pesquisas rapidas de
informacdes e desempenha, adicionalmente, o papel de centralizador de contactos (Aguiar,
2016).

Dados disponibilizados pelo “Digital 2022: Portugal”, mostraram que os utilizadores do
Facebook, no pais, nesse mesmo ano, ultrapassavam os 5,9 milhdes no inicio de 2022. De
acordo com dados da Meta, o alcance dos anuncios do Facebook, em Portugal, foi equivalente
a 65,7% da populagéo total - dado que a plataforma exclui pessoas com idade igual ou inferior
a 13 anos - no inicio do mesmo ano (Kemp, 2022). Esta €, portanto, a rede social mais utilizada
pelos cibernautas a data.

E essencial compreender como podem as empresas tirar partido desta rede social.
Portanto, no Facebook, os utilizadores partilham informacao quando acreditam que a mesma
sera benéfica para os seus pares e isto reflete a expectativa de que as informacbdes partilhadas
sao essenciais para fortalecer a comunidade online (Kite et al., 2016, p. 2). Uma pesquisa de
2014 prova, inclusivamente, que 84% dos inquiridos mostraram confiar mais nas
recomendacdes boca a boca de familiares e amigos (Nielsen., 2013, in, Kite et al., 2016, p.
2). Tal abre espago para a discussao sobre o tipo de interagéo dos utilizadores com as paginas
e, consequentemente, para o poder do Word Of Mouth- WOF e do marketing boca a boca.
Estes utilizadores interagem com as paginas, grande parte das vezes, alheios ou pouco
preocupados com o facto de este envolvimento gerar marketing boca a boca gratuito, portanto,
este tipo de marketing revela-se uma ferramenta poderosa para as empresas aumentarem a
confianga do consumidor virtual (Freeman et al., 2014).

Conscientes do apresentado anteriormente, o Facebook tem vindo a ser adotado por
diversas organizacbes de diversos setores, nomeadamente, de saude publica. Esta
organizagoes reconhecem, portanto, o potencial do Facebook no processo de disseminagao

de mensagens e envolvimento do seu publico-alvo (Capurro et al., 2014, e Thackeray et al.,
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2012) e tém vindo a utilizar a plataforma para dinamizar campanhas e atividades de promog¢ao
da saude e de mudanga de comportamentos.

Ha que destacar alguns dos principais beneficios do uso de redes sociais como o
Facebook enquanto canais de comunicagdo na saude. Sdo eles: a capacidade de tornar a
informacao mais acessivel, partilhavel e personalizada; fornecer apoio entre pares, social ou
emocional; e influenciar politicas de saude (Moorhead et al., 2013). Além do mais, o publico
parece mostrar-se disponivel para receber informacgdes relacionadas com a saude através
deste canal (Uhrig, 2010, in, Kite et al., 2016, p. 2).

Apesar disto, a informacao relativa ao uso do Facebook por organizagdes sem fins
lucrativos, nomeadamente, organizagbes de saude publica, é ainda algo limitada (Freeman et
al., 2008). Porém, evidéncias mostram que a importancia e a eficacia do Facebook nas
campanhas de marketing social, por exemplo, de combate ao tabagismo, € baste positiva,
dado que permitem influenciar atitudes, conhecimentos e até mudangas de comportamento
(Dunlop et al., 2013, Wakefield et al., 2008, e Durkin et al., 2012, in, Kite et al., 2016, p. 2).

Numa pesquisa de 2021, Paulo Ribeiro Cardoso, Gloria Joélluskin e Isabel Silva,
procuraram analisar “A promocao da saude através das redes sociais” e reunir boas praticas,
conseguiu identificar seis dimensodes tematicas, totalizando 32 categorias, que oferecem uma
visdo abrangente de boas praticas para este tipo de canais (Cardoso et al., 2021, p. 6-15).

A primeira dimensdo analisou os passos de um plano de redes sociais (objetivos
estratégicos, publico-alvo, plataformas utilizadas e avaliagao de resultados) e alinha-se com
os principios de Moreno (2014) para a estruturagdo de um plano de social media. A segunda
dimensao procurou estudar as plataformas utilizadas no processo de gestao de redes - como
o Canva para design, Hootsuit para gestdo e calendarizacdo ou Sprout Social para
monitorizagao e analise de resultados, conforme apresentado por Marques (2016) e Macia
(2019) (Cardoso et al., 2021, p.10). Os autores esclarecem que a gestao de redes sociais
envolve determinados procedimentos como “a criagdo de um calendario editorial, escolha de
dias e horas para publicar, atragéo de seguidores e publicidade” (Marques, 2016, e Faustino,
2019, in, Cardoso et al., 2021, p.14).

Ademais, e seguindo a perspetiva Rez (2016), o conteudo € essencial na rede social
de Mark Zuckerberg para a promogao da saude, através da partilha de informagao fidedigna,
divulgacao de eventos e oferta de conteudos uteis (Cardoso et al., 2021, p.15). Também a
estrutura das mensagens é proposta nesta pesquisa como um dos principios fundamentais
na gestdo de redes sociais em Saude, nomeadamente, a criagdo de publicagdes curtas,
visuais e linguagem simples (Coutinho, 2018, e Macia, 2019, in, Cardoso et al., 2021, p.12 e
13). Além da estrutura das mensagens, a pesquisa sugere também a utilizagéo de elementos

como hashtags, emajis e calls to action, para estimular a interagdo dos utilizadores com os

13



contetdos (Coutinho, 2018, in, Cardoso et al., 2021, p.15). E ainda essencial a construcdo de
materiais culturalmente adaptados ao contexto social do meio onde a organizacédo de saude
atua para garantir a real eficacia da sua divulgacao.

A conclusao deste estudo contém principios fundamentais a seguir para uma melhor
gestdo das redes sociais na promogdo da saude. E absolutamente crucial que as
organizagdes compreendam e reconhegam o potencial do Facebook na promogao da saude,
embora este ndo substitua, logicamente, o papel ativo dos profissionais de saude na
orientacdo e analise critica das informacdes. Através desta rede social, os profissionais
podem guiar a populagao para fontes de informagao crediveis e cientificamente corretas e
promover a literacia em saude (Cardoso et al., 2021).

Apesar de tudo, passaram 20 anos desde a criagdo desta rede social que acabou por
evoluir para uma plataforma global e fundamental na comunicagcdo em saude publica. Durante
a pandemia de COVID-19, por exemplo, a Direcao-Geral da Saude (DGS) em Portugal
recorreu ao Facebook para disseminar informacdes, orientar e esclarecer os cidadaos,
demonstrando a eficacia desta rede social na promogao da literacia em saude e no combate
a desinformacao (Fatima, Garcia, Espanha, Barros, Martins, & Brandao, 2024).

Além disso, a inteligéncia artificial (IA) tem revolucionado o marketing na area da
saude, permitindo uma personalizagao sem precedentes e a criacdo de conteudos altamente
relevantes. A IA possibilita a analise de grandes volumes de dados, identificando padrbes que
auxiliam na segmentacao do publico-alvo e na otimizagdo de campanhas com maior precisao
e eficiéncia. Esta abordagem facilita, entre outras coisas, a adaptagao cultural e a entrega de
informagdes mais relevantes, aumentando o impacto das campanhas de saude nesta rede
social (Marketing da Saude, 2024). A utilizagdo de ferramentas integradas, como o Meta
Business Suite, também otimiza a gestdo de campanhas ao possibilitar a monitorizagéo de
métricas avancadas e o ajuste estratégico das mensagens em tempo real (Fulgoni, 2023).
Assim, a combinagao entre a inovagao tecnolégica e as funcionalidades do Facebook torna
esta rede social uma ferramenta essencial para as organizagbes de saude que procuram
promover a literacia em saude e influenciar positivamente o comportamento dos utilizadores.

Por sua vez, a utilizagado de ferramentas integradas, como o Meta Business Suite -
uma plataforma gratuita desenvolvida pela Meta -, também otimiza a gestdo de campanhas
ao possibilitar a monitorizagdo de métricas avangadas e o ajuste estratégico das mensagens
em tempo real. Entédo, através das funcionalidades desta plataforma, as empresas podem
otimizar a sua presenca digital, melhorar a interagdo com o publico e tomar decisbes

estratégicas com base em dados concretos (Facebook, n.d.).
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Assim, a combinacao entre a inovagéao tecnolégica e as funcionalidades cada vez mais
atualizadas do Facebook torna esta rede social uma ferramenta essencial para as
organizagdes de saude

Apesar de tudo, entre 2022 e 2024, e apesar da constante modernizacdo da
plataforma, os dados referentes ao Facebook em Portugal mostram uma tendéncia de
declinio. Em 2022, o Facebook contava com 5,90 milhdes de utilizadores, representando
cerca de 58,1% da populagao total e 68,4% dos utilizadores de internet (Kemp, 2022). Em
2024, o numero de utilizadores caiu para 4,65 milhdes, o que corresponde a 45,4% da
populagdo e a 52,6% dos utilizadores de internet (Kemp, 2024). Além disso, a cobertura
potencial de anuncios do Facebook também registou uma reducéo significativa, passando de
58,1% da populagdo em 2022 para 45,4% em 2024. Estes dados sugerem um afastamento
consideravel dos utilizadores portugueses da plataforma, refletindo mudancas no
comportamento digital, uma possivel migragcédo para outras redes sociais mais populares ou
até uma revisao na medi¢ao dos dados por parte das fontes oficiais.

O Facebook evoluiu significativamente desde a sua criagcdo, tornando-se uma
ferramenta poderosa para comunicagao em saude publica e para as estratégias de marketing
social. Ao longo dos anos, a plataforma monstrou potencial para disseminar informacao,
influenciar comportamentos e promover a literacia em saude, como evidenciado, por exemplo,
durante a pandemia de COVID-19. O envolvimento de utilizadores, a personalizagcao
possibilitada pela inteligéncia artificial e as ferramentas como o Meta Business Suite reforcam
o papel do Facebook enquanto recurso estratégico para organizacdes de saude. Contudo, a
tendéncia de declinio de utilizadores em Portugal entre 2022 e 2024 sugere um desafio
crescente para a plataforma, que enfrenta mudancas no comportamento digital e a
concorréncia de redes sociais emergentes (Kemp, 2024). Esta evolugcdo destaca a
necessidade de constante adaptagcido das estratégias digitais e de otimizacdo dos recursos

tecnolégicos para maximizar o impacto na promog¢ao da saude.
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1.2.2. Instagram

O Instagram é uma rede social que privilegia a partilha de videos e fotografias. A
aplicagao mével do Instagram permite inclusive tirar, editar e publicar conteddo visual tanto
para seguidores, como para ndo seguidores, desde que a conta seja publica. A semelhanca
do que acontece no Facebook, os utilizadores do Instagram podem interagir com o contetudo
através de gostos, comentarios, partilhas e guardando o conteludo (Forsey, 2023).

Sobre o funcionamento desta rede social, a propria plataforma deixa saber que “cada
parte da app (Feed, Stories, Explorar e Reels, entre outras) conta com um algoritmo préprio
adaptado a maneira como cada pessoa a usa. As pessoas costumam usar o Stories para ver
conteudos publicados pelos amigos mais préximos, o Explorar para descobrir novos criadores
e conteudos e o Reels para se divertir. Classificamos os itens de maneira diferente nessas
partes da app e adicionamos recursos e controles, como Amigos Chegados, Favoritos e
Seguindo, para que personalize ainda mais sua experiéncia.” (Instagram, 2023).

Em Portugal, dados do estudo “Os Portugueses e as Redes Sociais 2023”, deixam
saber que o Instagram é a rede social mais utilizada pelo publico com idades entre os 15 e os
24 anos e 94,1% dos utilizadores estao dentro da Geracado Z. Finalmente, o mesmo estudo
revelou que o Instagram é a rede social que os portugueses mais utilizam para acompanhar
figuras publicas, famosos ou influenciadores (Marketeer, 2023). Contudo, e apesar de os
jovens e jovens adultos serem o maior publico desta rede, vale a pena analisar os jovens
referidos. Mais de 60% dos utilizadores do Instagram tém entre 18 e 34 anos e mais de 15%
entre 35 e 44 anos - 131 milhbes de pessoas (Statista, 2023). Portanto, estes dados mostram
claramente que, no Instagram, é possivel alcangar os novos adultos, os futuros decisores e
os principais decisores atuais em matéria de cuidados de saude para si e para as suas familias
(Gandolf, 2019).

Analisando os reports da DATAREPORTAL, entre 2022 e 2024, os dados referentes
ao Instagram, em Portugal, apresentam uma ligeira diminuicdo no alcance da plataforma. Em
2022, o Instagram contava com 4,20 milhdes de utilizadores, representando cerca de 41,4%
da populagao total e 48,7% dos utilizadores de internet (Kemp, 2022). Em 2024, o numero de
utilizadores desceu para 4,10 milhdes, o que corresponde a 40,1% da populagéo e 46,4% dos
utilizadores de internet (Kemp, 2024). Ja a cobertura potencial de anuncios do Instagram
também registou um decréscimo de 1,3% em termos da populacao total, embora a reducao
de utilizadores tenha sido relativamente pequena. Esta tendéncia indica uma estabilizagdo do
alcance do Instagram em Portugal, apesar de uma ligeira perda, possivelmente relacionada
com a saturacao da plataforma ou a competicdo crescente de outras redes sociais, como o

TikTok, por exemplo.
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Em concreto no setor da saude, algumas pesquisas apontam o Instagram como uma
boa ferramenta para a promoc¢éo da saude. Em concreto, a analise de Pinto et al. (2020),
mostrou que houve um aumento significativo dos estudos que procuraram compreender o
Instagram como ferramenta de comunicagdo na saude publica, pelo potencial que esta rede
social tem de “informar, motivar e envolver utilizadores, a partir de conteudos produzidos por
diversos perfis” (Pinto et al., 2020).

Ha ainda quem aponte o Instagram como um “canal chave” para o setor da saude,
uma vez que permite chegar a um publico amplo e fomentar o senso de comunidade (SHIFT
Communications, n.d.), através da promoc¢ao de causas como o bullying, a seguranca dos
jovens online, falar com autenticidade, promover a aceitacdo do corpo ou da compaixao, para
as quais a rede criou exatamente um programa de comunidades (Instagram, n.d.).

Aos dias de hoje, o Instagram na saude tem ja provas de sucesso dadas em diversos
campos. No que a desinformacao em saude que se propaga cada vez mais na internet e que
se torna uma verdadeira “pandemia”, diz respeito, a rede social, além da partilha de imagens,
€ conhecida por ser muitas vezes um espaco onde a comunidade procura respostas.
Consequentemente, os médicos e as organizagdes de saude tém a oportunidade de criar
conteudo confiavel e de qualidade, partilhar o mesmo nesta plataforma, alcancar novos
pacientes e, ao mesmo tempo, ajudar a educar o publico em geral. Aqui, o desafio sera
promover o conteudo de forma organica e para tal as organiza¢des deverdo publicar com
frequéncia e consisténcia (Gandolf, 2019).

No que aos hospitais diz respeito, ndo é diferente. Por exemplo, alguns hospitais do
Tennessee ganharam destaque no Instagram, em 2016, quando o Monroe Carell Jr. Children's
Hospital at Vanderbilt, em Nashville, recebeu diversas celebridades como a cantora Taylor
Swift, que se juntou ao apresentador Ryan Seacrest para a inauguragao de um estudio de
multimédia neste hospital. Outro caso de sucesso € o do Jude Children's Research Hospital,
em Memphis, que mantém uma parceria continua com a Lancome, através da campanha
Hand Heart que pretende sensibilizar e angariar fundos para um centro de tratamento do
cancro infantil e de outras doencgas potencialmente fatais (SHIFT Communications, n.d.).

N&o esquecamos também que apesar de ser uma rede social de partilha de imagens,
o Instagram tem também um enorme potencial no campo do recrutamento. Vivemos num
contexto social em que assistimos a uma constante falta de recursos médicos, por exemplo
(Lusa, 2024). Muitos destes profissionais abandonaram o SNS na altura da pandemia da
Covid-19 (Maia, 2022) e tantos outros estdo em idade de reforma, o que deixa os hospitais
portugueses numa situagéo complexa (Teixeira, 2023). Este fator deve motivar ainda mais as
instituicdes de saude a valorizar esta plataforma, dado que permite que os estudantes de

profissdes relacionadas com a saude acompanhem o dia a dia dos atuais profissionais da

17



area, através da partilha de videos e fotografias. Os jovens poderdo ter assim uma ideia
aproximada do que € a realidade da sua futura profissdo, conhecer a organizagdo em questao
€ a sua cultura. Esta rede social tem assim o poder de atrair novos profissionais motivados e
comprometidos com os valores da organizacao e comunidade (Benner, 2023).

Ora, quer seja com o objetivo de promover a literacia, campanhas de
consciencializagdo ou de apoio a utilizadores em problemas como a saude mental (SHIFT
Communications, n.d.), o Instagram pode, de facto, ser utilizado pelas instituigdes de saude
um pouco por todo o0 mundo para chegar com mais facilidade aos decisores futuros e atuais

em temas relacionados com a saude e conectar-se com a comunidade em geral.

1.3. E-mail Marketing

Sao diversos os caminhos possiveis quando se trata de escolher um canal para chegar
ao publico desejado. Um dos mais conhecidos e antigos € o email marketing ou marketing
direto. Este canal de comunicacgao € reconhecido por transmitir eficazmente as mensagens
para uma audiéncia desejada através de correio, correio eletronico, telefone, etc. Este tipo de
marketing € ja ha muito utilizado pelas organizacdes de saude (Elrod & Fortenberry Jr., 2020,
p.2).

O e-mail marketing é utilizado de forma generalizada e envolve diretamente os
consumidores, o que é positivo, embora, por vezes, tenha também potencial para importunar
0s mesmos. Tendo conhecimento disto, € importante ter em consideracao que este canal de
comunicacao deve ser utilizado de modo a respeitar os destinatarios e cumprir, de facto, a
sua fungéo de canal de comunicagao util (Elrod & Fortenberry Jr., 2020, p.2).

Apesar de reunir diversas vantagens, nomeadamente, a realizagdo de uma
comunicagao mais direcionada e a possibilidade de aceder de forma facil a dados estatisticos
e resultados praticos das campanhas, também tem alguns desafios. Um dos maiores desafios
que o e-mail marketing apresenta é a criagdo de mailing lists. Estas listas de contactos séo,
muitas vezes, compradas a fornecedores especializados, o que permite que as organizagdes
de saude designem as caracteristicas do destinatario - cédigo postal, género, idade,
interesses, etc. Todavia, e ainda que seja uma tarefa mais trabalhosa, as instituicbes de saude
podem construir as suas préprias bases de dados. Este € um processo que pode comegar
perguntando aos clientes atuais se gostariam de receber material informativo, como
newsletters mensais, convites para eventos, mensagens sobre novidades nos cuidados de
saude, etc., e adicionando as preferéncias destes a base de dados de marketing direto. Além
disto, podem ainda ser adicionados convites para aderir a mailing lists noutros canais de

comunicagdo como no website ou nas redes sociais. Deste modo, a seu tempo, as listas
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comegam a crescer e tornam-se verdadeiros ativos institucionais (Elrod & Fortenberry Jr.,
2020, p. 3).

Depois da criacado da base de dados, é fundamental ter em consideracéo a forma como
a mesma é utilizada. A recolha lata de dados de contacto e envio de solicitagdes sempre que
as instituicbes de saude assim o desejarem é claramente um exemplo de ma pratica, uma vez
que a tendéncia sera criar alguma animosidade nos destinatarios. Este sentimento podera ser
reduzido ou eliminado caso as organizagdes solicitem e recebam permissao para contacto
antes de encaminhar solicitagdes aos destinatarios, com o objetivo de evitar que estes emails
sejam rotulados como "junk mailers" ou "spammers". Além disso, poderdo ainda deixar a
disposicdo do publico caminhos faceis e intuitivos para que os mesmos possam cancelar o
recebimento de futuros contactos (Elrod & Fortenberry Jr., 2020, p. 3).

Portanto, o e-mail marketing representa um canal de comunicagcio bastante util para
as instituicbes de saude. Através deste canal, as organizagées podem educar, esclarecer e
informar o seu publico-alvo (Elrod & Fortenberry Jr., 2020, p.6), possibilitando um contacto
regular e a manutencao de relagdes que podem levar ao aumento dos utentes e consequente
quota de mercado. Apesar disto, é importante ter em aten¢gdo a montagem e utilizagao correta
das mailing lists para que esta ndo se torne uma forma de comunicacio ofensiva para os
destinatarios. Caso seja bem desenvolvido e implementado de forma respeitosa e a
informacéao enviada tenha valor para o recetor, o e-mail marketing assumir-se-a com um papel
de valor na comunicagédo e marketing das organizagbes de saude. (Elrod & Fortenberry Jr.,
2020, p. 6).

2. A Relacao entre Hospitais e Utentes

O relacionamento com os clientes é indubitavelmente um dos pilares chave para o
sucesso de qualquer organizagao e em saude nao é diferente (Oliveira & Pedron, 2020, p.95).
A relagcdo entre hospitais e utentes é um elemento de extrema importancia no que aos
cuidados de saude diz respeito. Tal verifica-se, em especial, numa altura em que a
centralizacao dos cuidados no paciente é cada vez mais uma tendéncia e onde, por sua vez,
a comunicagao eficaz desempenha um papel fundamental. A literatura vem enfatizando
também a importancia da constru¢ao de relagdes sélidas e colaborativas entre hospitais e
utentes, dado que, esta dindmica influencia diretamente, tanto a experiéncia do paciente,
como os resultados clinicos (Epstein & Street Jr, 2011). Em 2024 continua a ser verdade que
a relagao entre profissionais de saude, e consequentemente instituicbes de saude, e utentes

é fundamental para a pratica clinica. Quando os utentes se sentem ouvidos e compreendidos,
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tornam-se mais propensos a seguir as indicacbes médicas e a aderir aos tratamentos
prescritos. Além disso, uma comunicacao clara e transparente contribui para diminuir a
ansiedade e o medo associados ao desconhecido, proporcionando ao utente uma sensacgao
de controlo sobre a sua prépria saude (Couto, 2024).

Portanto, o setor da saude enfrenta uma mudanga de paradigma, na qual o foco do
relacionamento entre instituicbes de saude, nomeadamente, hospitais, tende a deixar de ser
apenas a doencga do utente para passar a ser o paciente como um todo (Oliveira & Pedron,
2020). Deste modo, surgem conceitos como a Patient Relationship Management (PRM) que
objetivam estreitar o relacionamento entre as instituicdes hospitalares e pacientes, procurando
melhorar os servigos e relacionamentos envolvidos na experiéncia dos utentes (Oliveira &
Pedron, 2020).

Procurando compreender de que modo é possivel beneficiar a relagdo entre os
hospitais e utentes, um estudo relativamente recente, focado em Customer Relationship
Management e Patient Relationship Management em hospitais, partindo da expectativa dos
pacientes, destacou sete requisitos essenciais. Nomeadamente, “avaliagdo do atendimento e
dos funcionarios, canal de comunicagao entre médico, assisténcia e paciente, educacao:
informacao sobre a doenca ou tratamento para o cliente, informagbes sobre o prontuario do
paciente e menos técnicas, interagcdo de paciente X paciente do mesmo diagndstico,
participacao ativa do paciente na definicdo do seu tratamento e portal de servigos online:

fidelizagdo do paciente” (Oliveira & Pedron, 2020, p.95).

2.1. Comunicacao Institucional em Saude

De acordo com os Servigos Partilhados do Ministério da Saude, este “é um setor vital
nas sociedades e comunicar em saude €, sem duvida, um conceito abrangente e complexo,
assumindo uma importancia crescente” (Servigos Partilhados do Ministério da Saude - SPMS,
EPE, 2019). Ainda de acordo com este 6rgdo do Governo portugués, “a comunicagao deve
ser um elemento facilitador, inclusivo, integrador, e ndo um entrave” (Servigos Partilhados do
Ministério da Saude - SPMS, EPE, 2019).

Nos dias de hoje, a comunicacdo em saude é vista, portanto, como uma “ponte efetiva
para a construcdo da relagdo terapéutica” (Longnecker, 2010, citado em Comunicagao
Publica, 2020, p.1).

Especificamente, no que a comunicagao diz respeito, a mesma tem evoluido com o
objetivo de dar resposta as tendéncias anteriormente descritas e, portanto, refletir uma
abordagem cada vez mais centrada no utente. Para tal, e ao encontro da informagéo

apresentada por Oliveira & Pedron (2020), a comunicagao em saude tem vindo a procurar
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cada vez mais envolver e capacitar os utentes na gestdo da sua prépria saude, além de os

informar apenas.

2.2. A Relacao entre Hospitais e Pacientes em Portugal

Em 2020, o ISC/ISCTE conduziu um estudo que abordava a relagao dos portugueses
com os cuidados de saude, no Servigo Nacional de Saude. Este estudo concluiu que, a data,
os utentes se encontravam satisfeitos com os tratamentos recebidos e davam destaque,
inclusive, a confianga depositada nos médicos e enfermeiros do Servico Nacional de Saude
(SNS) (Delgado, 2020).

Por outro lado, um estudo mais recente do Observatorio de Saude da Universidade
Europeia (2022), revelou uma percecao contrastante entre os portugueses em relagcao aos
servicos de saude publico e privado. Este estudo veio a revelar que a confianca dos
portugueses € claramente maior no setor privado - quase trés em cada quatro inquiridos
expressa confianga no setor privado, enquanto o SNS obtém a confianca de 56,1% dos
participantes (Observatério de Saude da Universidade Europeia, 2022).

O mesmo estudo revelou que no momento de escolher entre os setores publico e
privado, 51,5% dos inquiridos que utilizaram servigos de saude no ultimo ano optaram pelo
SNS, enquanto 67,7% escolheram o setor privado. A pesquisa destacou também que os
cuidados de saude primarios sdo mais procurados no SNS, enquanto no setor privado as
consultas de especialidade em hospitais sédo prioritarias para 56% dos participantes
(Observatério de Saude da Universidade Europeia, 2022).

No que diz respeito a qualidade dos servigos, ambos os setores sao positivamente
avaliados, com destaque para o “bom atendimento”, "esclarecimento claro e percetivel" e
"conforto e informacao" (Observatério de Saude da Universidade Europeia, 2022).

Porém, os tempos de espera para consultas de especialidade e cirurgia emergem
como principais insatisfagdes. Cerca de 48,7% dos inquiridos revelam enfrentar dificuldades
em aceder a consultas especializadas, sendo que 30,2% aguardaram mais de trés meses por
uma consulta. Além disso, 35,4% encontram dificuldades na realizacdo de exames de
diagnéstico e 27,2% destes esperam mais de trés meses para realizar esses exames
(Observatério de Saude da Universidade Europeia, 2022).

Portanto, os estudos apontam para uma percegao dualista da populagado portuguesa
em relagcédo aos servigos de saude, destacando a necessidade de melhorias nos tempos de
espera para consultas e exames. A confianga reforgada no setor privado pode indicar
oportunidades para o SNS aprimorar a acessibilidade e eficiéncia, focando na resolugao dos
desafios apontados pelos inquiridos (Observatério de Saude da Universidade Europeia,
2022).
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2.3. Confianca e Credibilidade: a Chave para uma Boa
Relacao

E importante, apesar de tudo, compreender de que forma pode a comunicacédo
influenciar efetivamente a relacdo entre utentes e hospitais e, para tal, é essencial focar dois
conceitos: confianga e credibilidade. A confianga € um conceito absolutamente essencial
quando se trata de cuidados de saude e é a base de uma relagao positiva entre pacientes e
profissionais ou hospitais (Cynoteck Technology Solutions, 2023). Construir uma relagao de
confianca e sedimenta-la € um processo que vem do cumprimento dos hospitais e no qual é
essencial que os mesmos tenham linhas de comunicagcdo transparentes, em todos os
sentidos. Pacientes que se sentem informados e valorizados tém maior probabilidade de
confiar nas instituicdes, ainda que possam existir resultados técnicos/clinicos menos positivos
(Gourley, 2022).

Consequentemente, surge a credibilidade. A construgdo da credibilidade de uma
instituicdo de saude comeca antes mesmo desta ter qualquer contacto com o paciente. Isto
acontece porque a melhor forma de criar credibilidade é dar aos utentes todo o conhecimento
possivel acerca da instituicdo, uma vez que estes vao querer conhecer quais as capacidades
e qualidades do Hospital em questdo. A tecnologia existente atualmente permite que os
hospitais comuniquem facilmente informagdes que promovem, de facto, a sua credibilidade
junto dos utentes. Especificamente, a lista de especialidades, profissionais e respetivas
carreiras, creditacido de determinados servigos, assim como certificados de qualidade dos
mesmos, comentarios de pacientes, informacgdes sobre fornecedores, explicacdo de
processos, etc (Gourley, 2022).

Apesar de ser um processo algo demorado, existem algumas técnicas que podem ser
aplicadas e que visam a promogao da confianga e credibilidade nos e dos hospitais

fomentando, como resultado, a boa relacao entre estas instituicdes e os pacientes. Entre elas:

1. Promocao da escuta ativa: ouvir os pacientes e fazer com que os mesmos se sintam
ouvidos e compreendidos promovera a confianga dos mesmos nos profissionais e
instituicoes;

2. Comunicar claramente e sem recurso a jargées: empenhar uma linguagem clara, simples
e desconstruida ao explicar patologias e condicbes médicas aos utentes irdo ajuda-los a
compreender melhor os cuidados de saude e fazer com que confiem mais nos prestadores
de cuidados. Por sua vez, os profissionais de saide devem ainda encorajar os utentes a
questionar sempre que assim o entenderem para garantir que estes compreendem

claramente a mensagem que esta a ser passada;
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Demonstrar empatia e compaixao: os profissionais que representam os hospitais devem
demonstrar empatia e compaixao genuina pelo utente, por exemplo, através da utilizagédo
de palavras gentis e reconfortantes, validando os sentimentos e preocupagoes
demonstrados pelos utentes;

Respeitar a autonomia do doente: criar um ambiente onde o paciente sente que tem
autonomia e onde a tomada de decisdo é partilhada, promove a confianga dos mesmos
nos profissionais e nas instituigdes;

Promover a transparéncia e honestidade: os profissionais devem passar informacdes
exatas e claras sobre as condi¢gbes de saude ou outras questdes relacionadas com os
pacientes, mesmo que estas sejam pouco animadoras. A relagdo do paciente com o
Hospital pode facilmente ser quebrada se o mesmo sentir que os prestadores de servicos
estdo a reter algum tipo de informacgao ou a ser pouco honestos;

Comunicar atempada e reativa: as instituicdes de saude devem esforgar-se para
responder o mais prontamente possivel as questdes ou preocupacdes de pacientes,
familiares ou cuidadores, de modo a garantir uma comunicacao fluida e uma relacao de
confiangca. Comunicar reactivamente inclui ainda o fornecimento atempado de
atualizagbes acerca de resultados de analises ou exames realizados, planos de
tratamento ou agendamento de consultas ou intervengoes;

Trabalhar com sensibilidade e respeito cultural: quanto mais o mundo se globaliza, mais
importante € que as instituicbes de saude e respetivos profissionais estejam atentos a
antecedentes culturais, crencas e praticas dos utentes, respeitando valores e preferéncias
culturais tendo em vista o reforco da relacao entre os mesmos. Deste modo, devem evitar
suposi¢cdes baseadas em premissas ou esteredtipos previamente aprendidas (Cynoteck

Technology Solutions, 2023).

2.4. O Papel da Cultura Organizacional na Relagao Entre

Hospitais e Utentes

Apesar de nao ser imediato, a cultura organizacional tem impacto na relagédo entre

utentes e hospitais, assim como o feedback. Apesar de todas as ferramentas descritas

anteriormente serem bastante importantes para a criagao e sedimentacao de uma boa relagao

entre hospitais e utentes, uma cultura de feedback pode também beneficiar esta relagao.

Em saude, o feedback prende-se com diversos fatores, nomeadamente, a satisfagao,

as expectativas e as experiéncias de cada utente (Berger, 2019, p.28). De acordo com

Williams (1994), a satisfagdo dos utentes passou a ser considerada uma medida no universo
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da saude e, portanto, a mesma deve ser medida e analisada tendo em vista a melhoria da
prestacéo de cuidados (Williams, 1994). Este indicador continua a ser reconhecido como um
indicador crucial para avaliar e melhorar a qualidade dos servicos de saude. Diversos estudos
destacam a importancia de medir essa satisfacdo para identificar areas que requerem
aperfeicoamento e para alinhar os servigos as expectativas dos utentes (Martins & Frutuoso
(2017). Em Portugal, existem ja alguns hospitais que aplicam, inclusive, inquéritos de
satisfacdo dos utentes e os analisam. E o caso do Hospital Distrital de Santarém que levou a
cabo um inquérito desta natureza e produziu posteriormente um relatério tendo em vista a
crescente procura por melhores resultados e qualidade nos servigos de saude, aliada ao
aumento da literacia em saude e a maior consciencializagdo dos utentes sobre os seus direitos
(Hospital Distrital de Santarém, 2023).

A recolha de feedback junto dos doentes pode ser um primeiro passo para os envolver
na instituicdo e eventualmente desenvolver com eles uma melhor relacdo (Berger, 2019,
p.41). Entdo, de acordo com a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), existem diversas
formas que os hospitais podem utilizar para recolher feedback, nomeadamente, formularios
informais online, entrevistas ou discussbes em grupos focais, etc (OMS, 2016, p.9). The
Health Foundation refere ainda que a recolha de informacédo deve ser conduzida por uma
equipa especializada e com capacidade para direcionar a informacdo e conduzir as

instituicdes a mudancga (The Health Foundation, 2013).

2.5. Tecnologia como Facilitador

A evolugao da tecnologia tem vindo a demonstrar bastante potencial na melhoria dos
servicos de saude no geral. Com a aplicagao progressiva da tecnologia nos processos nas
instituicdes de saude, os utentes acabam por ser beneficiados a varios niveis. Primeiramente,
a tecnologia permite potenciar os recursos humanos existentes agilizando processos com os
quais os profissionais de saude deixam de perder tempo e, depois, assim como deve
acontecer, o utente passa a estar no centro da prestagéo dos cuidados (Gordilho, 2020).

Destaca-se a relevancia crescente da tecnologia na transformagéo da relagéo entre
as instituicdes hospitalares e utentes, proporcionando uma abordagem inovadora e
abrangente aos cuidados de saude. A introducdo de dispositivos de monitorizagdo portateis,
nomeadamente os famosos smartwatches e até aplicagdes dedicadas ao controlo de
indicadores ou ajuste de medicacao representa uma evolugao significativa na prevencgao e
gestdo da saude (Constantino, 2023).

Apesar disto, o impacto esperado vai além da eficacia técnica e é sugerida até uma

potencial melhoria na relagao entre profissionais - e, consequentemente, instituicdes - de
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saude e utentes. Conforme argumentado por Ricardo Constantino, Partner e Head of Health
& Public Sector da NTT DATA Portugal, a utilizacdo da tecnologia surge como a chave para
reforcar esta relagdo. O profissional destaca ainda que, diante da crescente procura por
cuidados de saude e da necessidade de recolher mais informagdes sobre os utentes, a
tecnologia € crucial para permitir que os profissionais de saude dediquem mais tempo ao
paciente sem comprometer a qualidade da informagéo recolhida (Constantino, 2023).

Entado, a adogao estratégica da tecnologia pelos hospitais e instituicbes de saude, ndo
moderniza apenas a prestacdo de cuidados de saude, mas também desempenha um papel
vital na promogdo de uma relacdo mais robusta e centrada no utente, alinhada com os

desafios contemporaneos do setor da saude (Constantino, 2023).

3. Metodologia de Investigagcao

3.1. Formulagao do Problema

O impacto dos canais de comunicagéao digitais na confianga entre hospitais e utentes

3.2. Questao de Partida

Que impacto tém os canais de comunicagado digitais na relagdo entre hospitais e

utentes?

3.3. Objetivo

1. Compreender de que forma os canais digitais influenciam a relagdo entre hospitais e
utentes

2. Compreender os canais de comunicagao digitais nas instituicbes de saude publicas e
privadas

3. Avaliar a influéncia dos canais de comunicagao digital na perce¢ao de confianga dos
utentes nos servigos hospitalares

4. Analisar o uso atual dos canais de comunicagao digital entre hospitais e utentes

3.4. Desenho do Estudo
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Este estudo é de natureza quantitativa e exploratéria, com o objetivo principal de
compreender o impacto dos canais de comunicag¢ao digitais na confianga entre hospitais e
utentes em Portugal.

Optou-se por este caminho, uma vez que, de acordo com os autores Easterby-Smith,
M., Thorpe, R., Jackson, P., & Jaspersen, L. (2021), estes tipos de estudos s&o
particularmente adequados quando o conhecimento prévio sobre o fendmeno em analise é
escasso, permitindo assim uma compreensao inicial dos problemas, variaveis e contextos.
Por ser uma area onde existe pouco conhecimento prévio, optou-se por um desenho de
pesquisa exploratdrio, justificado, como mencionado pelos autores Easterby-Smith, M.,
Thorpe, R., Jackson, P., & Jaspersen, L. (2021), pela necessidade de investigar um campo
relativamente novo, permitindo identificar caracteristicas, padrdes e distribuicbes de dados
que possam servir como base para estudos futuros.

A escolha do questionario como instrumento de recolha de dados fundamenta-se na
sua eficacia para obter percecdes subjetivas de forma estruturada e quantificavel, bem como
facilita a padronizagao das respostas e a consequente analise estatistica (Saunders, Lewis &
Thornhill, 2023). A abordagem exploratéria através do questionario permite, portanto, recolher
informacbes detalhadas e descrever as caracteristicas da populagdo estudada, sem a
necessidade de testar hipéteses pré-estabelecidas. Além disso, facilita a recolha de dados de
um grande numero de participantes, viabilizando uma analise estatistica descritiva que

possibilita identificar possiveis padroes e tendéncias nos dados.
3.5. Populacao e Amostra

3.5.1. Definigao do Publico-Alvo

O publico-alvo deste estudo consiste em utentes de hospitais, em Portugal, que
utilizam canais digitais. Especificamente, sdo individuos que tiveram contacto com servigos
hospitalares e que recorrem a pelo menos um canal de comunicagao digital relacionado com
saude.

3.5.2. Critérios de Inclusao e Exclusao

Foram considerados critérios de inclusdo a utilizagéo de pelo menos um canal digital
relacionado com saude (por exemplo, websites hospitalares, redes sociais de instituicdes de
saude, aplicagdes méveis de saude), idade igual ou superior a 18 anos e ainda a residéncia

em Portugal.

26



Foram considerados critérios de exclusdo a falta de acesso a internet e a ndo utilizagao

de qualquer canal de comunicacgéo digital.

3.5.3. Método de Amostragem

Optou-se por uma amostragem por conveniéncia, também conhecida como
amostragem voluntaria. Este método foi escolhido devido a facilidade de acesso aos

participantes e a viabilidade temporal e logistica do estudo.

O questionario foi distribuido através de varias plataformas digitais, incluindo redes
sociais (Instagram, Facebook e WhatsApp), e-mails (profissional, pessoal e académico) e
convites presenciais. Os participantes aderiram ao estudo de forma voluntaria, ao terem
acesso ao link do questionario e concordarem participar apos leitura do consentimento

informado.

3.5.4. Justificagdo do Tamanho da Amostra

Alguns autores sugerem que, amostras na ordem das centenas podem ser adequadas
para identificar padrdes, relacbes entre varidveis e efeitos estatisticamente relevantes
(Easterby-Smith et al., 2021). Por outro lado, Bell, Bryman & Harley (2022) referem que,
embora nao exista um nuamero fixo que sirva para todos os estudos, uma amostra que retina
entre 200 a 300 participantes pode ser considerada robusta para muitas analises estatisticas

descritivas.

Deste modo, procurou-se alcangar entre duas a trés centenas de participantes, dentro
das limitacbes temporais e logisticas do estudo. A diversidade de canais de divulgag&o visou

maximizar a representatividade e a heterogeneidade da amostra.
3.6. Inquérito e Recolha de Dados

3.6.1. Estrutura do Questionario

As questdes foram elaboradas especificamente para este estudo, tendo como base a
revisdo de literatura sobre comunicacgao digital e confianga em instituicdes de saude. Dada a
natureza exploratéria do estudo e a escassez de conhecimento prévio na area, as perguntas
foram desenhadas para captar uma amplitude significativa de informacgdes, permitindo uma
compreensao abrangente do fenédmeno em estudo.

O questionario foi composto por 28 questdes, organizadas em 8 secg¢des tematicas:
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1. Dados Sociodemograficos: Recolha de informagdes como género, idade, estado civil,
nivel de escolaridade e zona de residéncia.

2. Utilizacdo dos Servicos de Saude: Frequéncia de utilizacido de servigos hospitalares
e preferéncia entre setores publico e privado.

3. Uso de Canais Digitais em Saude: Identificagdo dos canais digitais utilizados pelos
utentes para interagir com hospitais.

4. Uso de Websites de Saude: Frequéncia e finalidade de utilizacdo de websites
hospitalares.

5. Qualidade da Informacéo: Percegao sobre a qualidade, atualidade e clareza da
informacao disponibilizada nos canais digitais.

6. Confianca nos Servigcos de Saude: Avaliacao do nivel de confianga nos hospitais,
influenciado pelos canais digitais.

7. Satisfagao com os Servigos de Saude: Grau de satisfagdo geral com os servigos
prestados.

8. Feedback em Instituigdes Hospitalares: Importancia atribuida ao feedback e

experiéncias anteriores de fornecimento de feedback aos hospitais.

Na elaboracdo do questionario utilizado neste estudo, foi fundamental selecionar
cuidadosamente os tipos de questdes que melhor captassem as percecdes e experiéncias
dos participantes. A diversidade de formatos adotados permitiu recolher dados quantitativos
e qualitativos, assegurando uma compreensao abrangente sobre o impacto dos canais de
comunicacgao digitais na confianga dos utentes nos hospitais. Desta forma, foram integradas
diferentes tipologias de perguntas, adequadas aos objetivos especificos de cada secgao do

questionario, nomeadamente:

e Escolha Multipla: Para recolher dados categéricos, como género, estado civil e zona
de residéncia.

e Escala de Likert: Utilizada para medir o grau de concordancia ou discordancia em
relacao a determinadas afirmagdes, numa escala de 1 (Discordo Totalmente) a 5
(Concordo Totalmente).

e Questdes de Frequéncia: Para avaliar a regularidade de utilizagéo de servigos e
canais digitais.

e Selegao Multipla: Permitia aos participantes selecionar varias opgdes aplicaveis,
como motivos para a escolha entre setor publico e privado.

e Perguntas Abertas: Espago para comentarios ou sugestdes adicionais sobre a

experiéncia com os canais de comunicacgao digital dos hospitais.
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3.6.2. Validagcao do Questionario

No ambito do processo de validacao do questionario, foi realizado um pré-teste com
20 participantes com o objetivo de avaliar a clareza, a pertinéncia e a compreensao das
questdes propostas. Os resultados deste pré-teste revelaram que os participantes nao
encontraram dificuldades significativas na interpretacdo das questbes, nem identificaram
ambiguidades ou inconsisténcias. Assim, dado que o pré-teste ndo evidenciou a necessidade

de alteragdes, nao foram efetuados ajustes ao questionario original.

3.6.3. Procedimentos de Recolha de Dados

3.6.3.1. Método de Distribuicao

O método de distribuicdo do questionario foi planeado para maximizar a acessibilidade
e a participacao dos potenciais respondentes. O questionario foi disponibilizado online através
da plataforma Google Forms, permitindo um acesso facil e imediato a todos os interessados.
Esta escolha facilitou a disseminacao do inquérito e assegurou que os participantes pudessem
responder de forma conveniente, a partir de qualquer dispositivo com ligagao a internet. A
recolha de dados decorreu entre os dias 11 de julho de 2024 e 18 de agosto de 2024,
proporcionando um periodo adequado para a obtengdo de um numero significativo de
respostas e garantindo que os participantes tivessem tempo suficiente para participar no
estudo.

3.6.3.2. Estratégias de Divulgacao

Para maximizar o alcance e a diversidade da amostra, foram implementadas diversas
estratégias de divulgacdo do questionario. As redes sociais constituiram um dos principais
canais utilizados, com a partilha do inquérito em plataformas como Instagram, Facebook e
WhatsApp, recorrendo a publicagbes e mensagens diretas para envolver os potenciais
participantes. Paralelamente, foram enviados convites por e-mail, abrangendo contactos
profissionais, pessoais e académicos, de forma a atingir um publico mais amplo e
diversificado. Adicionalmente, efetuaram-se convites presenciais, através de abordagens
diretas a potenciais participantes em contextos pessoais e profissionais, fornecendo-lhes o
link de acesso ao questionario.

Apesar de nao ser possivel determinar com precisdo a taxa de resposta devido a natureza
dos canais de divulgacao adotados, o estudo conseguiu reunir um numero significativo de

respostas, o que permitiu uma analise estatistica robusta e confiavel dos dados.
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3.6.3.3. Métodos de Analise de Dados

Os dados recolhidos foram submetidos a uma anadlise estatistica descritiva. Para
realizar esta pesquisa foram realizadas medidas de tendéncia central, como média e a
mediana, e medidas de dispersdo, como o desvio-padrao, para descrever quantitativamente
as variaveis de interesse. Adicionalmente, foram elaboradas tabelas de frequéncias e
representagdes graficas, como histogramas e graficos de barras, para facilitar a visualizagao
e interpretacéo dos dados.

A analise foi realizada com recurso ao software IBM SPSS Statistics, que permitiu uma
gestdo eficiente dos dados e a aplicagdo de técnicas estatisticas adequadas ao carater

exploratério do estudo.

3.6.4. Validacao de Conteudo

A validade do conteudo foi assegurada através da elaboracéo das questdes com base
na literatura existente e nos objetivos especificos do estudo. A revisdo por pares e o pré-teste
contribuiram para confirmar a relevancia e a adequacido das questdes incluidas no

questionario.
3.7. Consideracoes Eticas

3.7.1. Consentimento Informado

No inicio do questionario, foi apresentada uma declaragdo de consentimento
informado, explicando os objetivos do estudo, garantindo o anonimato e a confidencialidade
dos dados, e informando sobre o direito de desisténcia a qualquer momento. Apenas apos a

concordancia com esta declaragao os participantes podiam prosseguir com o questionario.

3.7.2. Anonimato e Confidencialidade

Para assegurar o anonimato dos participantes, o questionario foi cuidadosamente
estruturado de forma a nao recolher quaisquer dados pessoais identificaveis, como nomes,
enderecos ou contactos. A plataforma Google Forms foi configurada para nado registar
informagédo que pudesse identificar os respondentes. Os dados recolhidos foram
armazenados num local seguro e serdo mantidos confidenciais. Os resultados serdo
apresentados de forma agregada, garantindo que nao seja possivel identificar respostas

individuais.
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O estudo seguiu os principios éticos delineados na Declaracdo de Helsinquia e
cumpriu com a legislacao portuguesa relativa a protegdo de dados pessoais (Lei n.° 58/2019,

de 8 de agosto, que assegura a execuc¢ao do Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados).
3.8. Limitacoes Metodolégicas

3.8.1. Possiveis Vieses

Reconhecem-se alguns possiveis vieses que podem ter influenciado os resultados
deste estudo. A utilizagdo de uma amostragem por conveniéncia pode introduzir distor¢des,
dado que a amostra obtida pode nao ser representativa da populagdo geral de utentes de
hospitais em Portugal. Comecemos entdo pelo viés de autosselecio: os participantes mais
interessados em comunicagao digital em saude podem ter sido mais propensos a responder
ao questionario. Consequentemente, os dados recolhidos podem refletir percecbes mais
positivas e ndo serem totalmente representativos da populagdo geral, o que limita a
generalizacido dos resultados e pode enviesar as conclusdes.

Adicionalmente, verifica-se um viés geografico, uma vez que a amostra apresentou
uma sobre representacao de participantes da regido do Alentejo, representando mais de 50%
dos inquiridos. Esta concentracao regional pode restringir a aplicabilidade dos resultados a
outras areas do pais, onde as condicbes de acesso aos servigos de saude e a utilizagao de
canais digitais podem ser distintas.

O viés de género é outro fator a considerar. Houve uma maior participacdo de
individuos do género feminino, o que pode influenciar as perce¢des relatadas, dado que
existem diferengas de género nas atitudes face a saude e a tecnologia. Assim, as conclusdes
do estudo podem néo refletir adequadamente as opinides e experiéncias da populacao
masculina.

Por fim, o viés de desejabilidade social deve ser considerado. Os participantes podem
ter fornecido respostas que consideram mais socialmente aceitaveis, especialmente em
questdes relacionadas com a confianga nos servigos de saude. Este fendmeno pode levar a
uma sobrevalorizagdo das atitudes positivas e a uma subestimag&o de opinides criticas ou

negativas, afetando a autenticidade dos resultados obtidos.

3.8.2. Generalizagao dos Resultados

No que concerne a generalizagao dos resultados deste estudo, é essencial proceder
com cautela devido aos vieses identificados. A representatividade da amostra encontra-se

limitada, uma vez que néo reflete plenamente a populacao geral de utentes de hospitais em
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Portugal. As limitagdes demograficas sao notorias, dado que uma elevada percentagem dos
participantes possui ensino superior, 0 que pode néo espelhar a diversidade socioeconémica
da populagao portuguesa em geral.

Apesar destas limitagdes, o estudo fornece insights valiosos sobre o impacto dos
canais digitais na confianga dos utentes que utilizam ativamente estas ferramentas. As
conclusdes sdo particularmente relevantes para subgrupos da populagdo com caracteristicas

semelhantes as da amostra estudada.

3.8.3. Cronograma da Pesquisa

e |nicio da Pesquisa: dezembro de 2023.

e Desenvolvimento do Questionario e Revisao da Literatura: Dezembro de 2023 a Abril
de 2024.

e Pré-Teste do Questionario: Maio de 2024.

e Recolha de Dados: 11 de julho de 2024 a 18 de agosto de 2024.

e Andlise de Dados: Setembro a novembro de 2024.

e Redacdo e Revisido da Tese: Novembro a dezembro de 2024.

e Conclusdo e Submissdo da Tese: 21 de dezembro de 2024.

4. Apresentacao e Discussao dos Resultados

Este capitulo apresenta e discute os resultados obtidos na investigacdo sobre o
impacto dos canais de comunicagao digitais na relagdo entre hospitais e utentes, através da
disseminacao de um questionario. A analise dos dados foca-se na identificacdo dos padrbes
de utilizagdo dos canais digitais, na relagao de confianca estabelecida entre os utentes e as
instituicbes de saude e na percecao sobre a qualidade da informacéao veiculada online. Serao
discutidos os resultados obtidos, relacionando-os com as teorias e literatura previamente
abordadas no capitulo 1 e 2 - enfatizando onde estes resultados se alinham ou divergem dos

estudos existentes e analisando fatores contextuais que influenciam as conclusoes.
4.1. Apresentacao de Resultados Estatisticos

4.1.1. Perfil Sociodemografico da Amostra

A amostra total foi constituida por 248 participantes. A Tabela 1 apresentou a

frequéncia das variaveis sociodemograficas dos participantes, incluindo idade, género, estado
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civil, zona de residéncia e nivel de escolaridade, com os valores organizados por ordem
decrescente.

A faixa etaria dos participantes variou entre os 17 e os 66 anos, com uma média de
34,2 anos e um desvio padrdo de 11,9. A maioria dos participantes (81%) era do género
feminino. género masculino representou 18,5%, enquanto 0,4% dos inquiridos se identificava
como "Outro".

A maior parte dos participantes era solteira, com 58,9%. As pessoas casadas
representavam 25% da amostra, seguindo-se os que estavam em unido de facto com 8,1%,
os divorciados com 7,7% e os viuvos que correspondiam a 0,4%.

A maioria dos participantes residia no Alentejo, com 55,2%, seguidos dos residentes
na Grande Lisboa com 23,4%. Outras zonas incluiam o Norte com 6,9%, Centro com 2,8%,
Algarve com 2,4%, Oeste e Vale do Tejo com 4,0%, e Peninsula de Setubal também com
4,0%. As Regides Autonomas da Madeira e dos Agores representavam 0,4% e 0,8% da
amostra, respetivamente.

A maioria dos participantes possuia o ensino superior - licenciatura, com 56,9%. Em
segundo lugar, estavam os participantes com ensino superior - mestrado ou doutoramento,
representando 23,3%. O ensino secundario (10.° ao 12.° ano) correspondia a 17,3%,

enquanto o ensino basico (1.° ao 9.° ano) representava apenas 2,0%.
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Min/Max  Meédia/Dp

Idade 17-66 34,2 (11,9)
N %
Género
Masculino 46 18.5
Feminino 201 81,0
Outro 1 04
Estado Civil
Solteiro 146 58.9
Unido de facto 20 8.1
Casado 62 25.0
Divorciado 19 7.7
Viuvo 1 0.4
Zona de Residéncia
Alentejo 137 55,2
Algarve 6 24
Centro 7 2.8
Grande Lisboa 58 234
Norte 17 6.9
Oeste e Vale do Tejo 10 4,0
Peninsula de Setibal 10 4,0
Regido Auténoma da Madeira 1 0.4
Regido Auténoma dos Agores 2 0.8
Nivel de Escolaridade
Ens. Basico (1° ao 9° ano) 5 2,0
Ens. Secundario (10° ao 12° ano) 43 173
Ens. Superior - Licenciatira 141 56,9
Ens. Superior - Mestrado / Doutoram. 59 23.8

Tabela 1 - Frequéncia das variaveis sociodemograficas

4.1.2. Utilizagao dos Servigos de Saude

A Tabela 2 apresenta a frequéncia de uso dos servicos hospitalares pelos
participantes. A maioria recorreu aos servicos 2-3 vezes por ano, representando 41,9%. Em
seguida, 1 vez por ano foi a frequéncia para 18,1%. Menos de 1 vez por ano foi referido por
16,9%. Cerca de 4-6 vezes por ano foi a frequéncia para 14,5%, enquanto mais de 6 vezes

por ano correspondeu a 8,5%.
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Frequéncia recorre a servigos hospitalares

< ] vez/ano 42 16,9
1 vez/ano 45 18,1
2-3 vezes/ano 104 41,9
4-6 vezes/ano 36 14,5
> 6 vezes/ano 21 8.5

Tabela 2 - Frequéncia do uso dos servigos de saude

4.1.3. Utilizagao dos Canais de Comunicagao Digitais em Saude

A Tabela 3. apresenta a frequéncia do uso de canais de comunicacido para obter
informacdes sobre saude, a confianga em perfis atualizados de hospitais nas redes sociais e
a frequéncia recomendada de atualizagdo para que esses perfis sejam considerados
confiaveis.

Relativamente ao meio de comunicagao mais utilizado para obter informagdes sobre
saude, a internet foi a fonte predominante, com 82,7% a escolhé-la como principal canal. A
Televisédo foi 0 segundo meio mais utilizado, com 11,7%. Seguiram-se a Imprensa Escrita
(jornais e revistas) com 3,2%, Livros com 2,0% e a Radio com apenas 0,4%, indicando uma
preferéncia clara pelos canais digitais, em particular pela Internet.

No que se refere a confianca em perfis de hospitais atualizados nas redes sociais,
58,5% afirmaram confiar mais em perfis que eram regularmente atualizados. Para 37,5%, a
atualizagao dos perfis era indiferente, enquanto 4,0% declararam n&o confiar mais por este
motivo. Estes dados sugeriram que a atualizagdo frequente das redes sociais poderia
aumentar a confianga dos utilizadores nas informagdes disponibilizadas pelos hospitais.

Quanto a frequéncia ideal de atualizagao das redes sociais pelos hospitais para serem
consideradas confiaveis, 46,0% preferiram atualizagbes semanais, enquanto 42,7%
consideraram que as atualizagdes diarias seriam o ideal. Atualizagdes mensais foram
escolhidas por 9,3%, enquanto uma frequéncia anual foi considerada suficiente por apenas
1,6%. Um participante (0,4%) néo especificou a sua preferéncia. Estes dados indicaram que
a maioria dos utilizadores esperava atualizagdes frequentes, diarias ou semanais, para manter
a confiabilidade dos perfis de hospitais nas redes sociais.

Em resumo, a internet foi o canal preferido para obter informagdes de saude e a
maioria dos utilizadores valorizou perfis de hospitais atualizados com frequéncia, preferindo

atualizacdes diarias ou semanais para reforgar a confianga nas informacgoes.
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N %
Meio de commicacdo que mais utiliza para obter informagdes sobre

satde
Imprensa Escrita (jornais e revistas) 8 32
Internet 205 82,7
Livros 5 2,0
Radio 1 0.4
Televisdo 29 11,7
Confia mais em perfis atualizados, de Hospitais, nas redes sociais?
Sim 145 585
Nio 10 40
E indiferente para mim 93 37,5

Frequéncia que os hospitais devem atualizar as Redes Sociais para que
sejam mais confiaveis?

Diariamente 106 42.7
S emanal mente 114 46,0
Mensalmente 23 9.3
Anual mente 4 1.6
Omisso 1 0,4

Tabela 3 - Frequéncia do uso de canais digitais em saude

O Grafico 1 apresenta os canais digitais mais utilizados para seguir instituicbes de
saude, organizados por ordem de preferéncia. Em primeiro lugar, os Websites foram os canais
digitais mais utilizados, com 38,6% a preferirem este meio para obter informagbes de
instituicdbes de saude. Esta preferéncia sugeriu que muitos utilizadores consideravam os
websites como fontes de informacéo confiaveis e completas.

Em segundo lugar, surgiram as Redes Sociais, com 32,2% a utiliza-las para seguir
estas instituicdes. As redes sociais, com o seu formato dindmico e acessivel, permitiam uma
interacdo mais préxima e atualizada com as instituicdes de saude. As Aplicacdes Moveis
ocuparam a terceira posigao, sendo utilizadas por 22,0%. Este dado indicou que uma parcela
significativa dos utilizadores preferia a conveniéncia das aplicagdes moveis, que ofereciam
um acesso rapido e pratico a informacodes de saude.

Por ultimo, o Email foi o canal menos utilizado para este propoésito, com apenas 7,2%.
Este baixo numero sugeriu que, embora o email ainda fosse um canal de comunicagao
relevante, ndo era a principal escolha dos utilizadores para acompanhar atualizagdes de
instituicbes de saude.

Em resumo, os websites e as redes sociais dominaram como os canais digitais mais
populares para seguir instituicdes de saude, enquanto o uso de aplicagdes moveis e emails

foi menos expressivo.
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Gréafico 1 - Canais digitais mais utilizados para seguir instituicbes de saude

O Gréfico 2 apresentou as redes sociais mais utilizadas para seguir instituicdes de
saude, com os resultados expressos em percentagem e numero de utilizadores.

Em primeiro lugar, o Instagram foi o canal mais utilizado, com 45,9%. Em seguida, o
Facebook foi o segundo canal mais popular, com 30,1%. O LinkedIn apareceu em terceiro
lugar, com 13,2%. O YouTube ocupou a quarta posi¢do, com 3,4%. Ja o Twitter e o TikTok
estiveram empatados com 2,7% cada. Por fim, outras plataformas foram usadas por 2,0%.

Este grafico revelou uma forte preferéncia pelo Instagram e Facebook como os
principais canais digitais para acompanhar informagdes de instituicdes de saude, enquanto

outras plataformas tiveram uma utilizagéo significativamente menor.

LinkedIn

0,
Faceboo 33’1 %

T
75 100 125

Gréfico 2 - Redes sociais mais utilizados para seguir instituicbes de saude
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4.1.4. Utilizagcao de Websites de Saude

A Tabela 4. apresenta a facilidade de localizar o website do hospital a que os
participantes mais recorriam, numa escala de 1 a 5, onde 1 significava "Muito dificil" e 5 "Muito
facil".

A média da facilidade foi 4,05, indicando que, em geral, os participantes consideravam
relativamente facil localizar o website do hospital. O desvio padrao (DP) foi de 1,04, o que
sugeriu uma dispersdo moderada nas respostas, indicando que houve algumas variagdes na

percecao de facilidade entre os participantes.

Meédia DP Min Max

Facilidade de localizar o website do
hospital a que mais recorre (1 a 5) 4.05 1,04 1 5

2 2

(1=Muito dificil | 5= Muito facil)

Tabela 4 - Frequéncia do grau de transparéncia do uso de websites de satde

O Grafico 3. exibe as principais razdes para visitar um website hospitalar, ordenadas
por frequéncia de uso. A razdo mais comum para visitar um website hospitalar foi procurar
informacoes sobre o hospital ou sobre um departamento, com 28,2%. Este dado indicou que
a maioria dos utilizadores recorre aos websites hospitalares para obter informagdes gerais e
especificas sobre as instituicbes de saude e os servigos oferecidos.

A segunda razao mais frequente foi marcar uma consulta online, escolhida por 25,3%.
A possibilidade de agendar consultas de forma digital demonstrou-se um fator importante para
os utilizadores, destacando a conveniéncia do processo online.

Em terceiro lugar, encontrar um médico adequado foi uma razao apontada por 20,5%.
Este dado revelou que muitos utilizadores procuravam informagao sobre os profissionais de
saude disponiveis, de modo a escolher um médico que correspondesse as suas necessidades
especificas.

Seguidamente, encontrar horarios médicos foi uma razao relevante para 17,1%. A
consulta dos horarios facilitava a organizagao e o planeamento das visitas, evidenciando a
importancia de ter esta informagao disponivel online. Outra razdo, menos frequente, foi
encontrar dire¢des para o hospital, mencionada por 7,7%. Isto sugeriu que, embora
importante, a localizagao fisica do hospital era consultada com menor frequéncia em
comparagao com outras informacgdes clinicas e organizacionais.

Por ultimo, utilizar a funcao interativa de inquérito online foi a razdo menos comum,

com apenas 1,3%. Este dado indicou que a interagdo através de inquéritos online nos
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websites hospitalares tinha uma procura bastante baixa, possivelmente por ser um recurso
menos necessario ou relevante para a maioria dos utilizadores.

Este grafico refletiu que as informagdes institucionais e o agendamento de consultas
eram as principais necessidades dos utilizadores ao visitar websites hospitalares, enquanto a

interag&o por inquéritos online era menos procurada.

Utilizar a funcéo interativai 1,8%
8

de inquerito online

Encontrar dire¢des para o hospital

17,1%

Encontrar horarios medicos 106

20,5%

Encontrar um médico adequado 127

25/3%

Marcar consulta online 157

28,29
17

Procurar informag6es sobre o
hospital ou sobre um departamento

I I |
00 50,00 100,00 150,00 200,00

[=]

Soma

Gréfico 3 - Principais razbes para visitar um website hospitalar

A Tabela 5 apresenta os dados sobre a confianga dos participantes em websites
hospitalares atualizados e a frequéncia ideal de atualizagao para que fossem considerados
confiaveis.

Na questdo sobre confiar mais em websites hospitalares atualizados, 94,0%
responderam "Sim", indicando que a maioria confiava mais em websites que eram
regularmente atualizados. 5,6% afirmaram que era indiferente para eles, enquanto 0,4%
respondeu "Nao".

Quanto a frequéncia ideal de atualizacdo dos websites para que fossem considerados
confiaveis, 39,5% preferiram atualizagbes diarias. 37,5% indicaram que uma atualizacao
semanal seria adequada. 21,0% consideraram que uma atualizagdo mensal era suficiente,

enquanto 2,0% acharam que uma atualizagado anual era suficiente para manter a confiancga.
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N %

Confia mais mum website hospitalar atualizado?

Sim 233 04,0
Nao 1 0,4
E indiferente para mim 14 5.6

Frequéncia que os hospitais devem atualizar os Websites para que sejam
mais confiaveis?

Diariamente 08 39.5
Semanalmente 03 37,5
Mensalmente 52 21,0
Anualmente 3 2.0

Tabela 5 - Frequéncia do uso de websites em saude

A Tabela 6 apresenta o grau de concordancia dos participantes relativamente a
afirmacao de que o design de um website de saude afetava significativamente a experiéncia
do utilizador, numa escala de 1 a 5, onde 1 representa "Discordo totalmente" e 5 "Concordo
totalmente”.

A média de concordéancia foi de 4,23, indicando que, em geral, os participantes
concordavam que o design do website impactava a experiéncia do utilizador. O desvio padrao
foi de 0,86, sugerindo uma leve variabilidade nas respostas, com a maioria dos participantes

a concordar com a afirmacgao.

Meédia DP Min Max

O design de um website de satde afeta
significativamente a experieéncia do
utilizador. 4,23 0,86 1 5

2 2

(1=Discordo totalmente | 2=Discordo | 3=Nem concorco nem discordo | 4=Concordo | 5=
Concordo totalmente)

Tabela 6 - Grau de concordancia com a influéncia do design do website em saude

4.1.5. Qualidade da Informacgao

A Tabela 7 apresenta o grau de concordancia dos participantes com a afirmacéao de

que a qualidade da informagcdo nos websites hospitalares € mais importante do que a
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quantidade, numa escala de 1 a 5, onde 1 significa "Discordo totalmente" e 5 "Concordo
totalmente”.

A média de concordancia foi de 4,20, indicando que, em geral, os participantes
concordam que a qualidade da informacgao é prioritaria em relacdo a quantidade nos websites
hospitalares. O desvio padrao foi de 0,82, mostrando uma leve variagdo nas respostas, com

a maioria a expressar concordancia.

Meédia DP Min Max

A qualidade da informagao nos websites
hospitalares ¢ mais importante do que a
quantidade. 4.20 0.82 1 5

(1=Discordo totalmente | 2=Discordo | 3=Nem concorco nem discordo | 4=Concordo | 5=
Concordo totalmente)

Tabela 7 - Frequéncia do grau de concordancia acerca da importancia da qualidade da informagédo dos
websites em saude

A Tabela 8 apresenta o grau de transparéncia percebido pelos participantes na
comunicacao dos hospitais em relagdo aos servicos de saude e procedimentos médicos,
numa escala de 1 a 5, onde 1 significa "Nada transparente" e 5 "Totalmente transparente”.

A média de avaliacdo da transparéncia foi 3,11, sugerindo que os participantes
consideraram a comunicacido dos hospitais moderadamente transparente. O desvio padrao

foi de 0,85, indicando uma variagao moderada nas respostas dos participantes.

Meédia DP Min Max

Como avalia a transparéncia da

conmumicac¢ao dos hospitais emrelacao aos

servigos de saude e procedimentos

médicos? 3,11 0,85 1 5

2

(1=Nada transparente | 5= Totalmente transparente)

Tabela 8 - Frequéncia do grau de transparéncia da comunicagé&o dos hospitais
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4.1.6. Confianca nos Servigcos de Saude

A Tabela 9 apresenta o grau de confianga dos participantes nos servicos de saude
publica e privada, numa escala de 1 a 5, onde 1 significa "Nada" e 5 "Totalmente".

Relativamente aos Servigcos de Saude Publica, a média de confianca foi de 3,32, com
um desvio padrao de 0,95. Este valor indica uma confianga moderada nos servigos de saude
publica, com alguma variagdo nas respostas dos participantes.

Para os Servigos de Saude Privada, a média de confianga foi de 3,79, com um desvio
padrao de 0,69. Estes resultados indicam um nivel de confianga mais elevado nos servigos
de saude privada, com menor dispersédo nas respostas.

Em resumo, a confianga nos servicos de saude privada foi superior a confianga nos

servigcos de saude publica entre os participantes.

Meédia DP Min Max

Quanto confia nos Servig¢os de Saude

Publica? 3,32 0,95 1 5
Quanto confia nos Servigos de Satde
Privada? 3,79 0,69 1 5

(1=Nada | 5= Totalmente)

Tabela 9 - Frequéncia do grau de confianga dos servigos de salde publicos e privados

A Tabela 10 apresenta a confianca dos participantes em diferentes setores de saude
para receber tratamentos médicos.

A maioria dos participantes deposita mais confianca no Setor Privado, com 45,6% a
escolherem este setor. 38,3% indicaram confiar em Ambos os setores, publico e privado. O
Setor Publico foi a escolha de 12,1%, mostrando uma menor confianca relativa neste setor.
Por fim, 4,0% afirmaram nao ter preferéncia por nenhum dos setores.

Estes dados indicam uma preferéncia maior pelo setor privado entre os participantes,

seguido por uma confianga mista em ambos os setores.
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N %
Em que setor deposita mais confianga para receber tratamentos meédicos?

Setor Pablico 30 12,1
Setor Privado 113 45,6
Ambos 05 38,3
Nao tenho preferéncia 10 4,0

Tabela 10 - Frequéncia dos setores de satide mais confiaveis

O Grafico 4 apresenta os principais motivos que influenciaram a escolha dos
utilizadores entre o setor publico e o setor privado, ordenados por frequéncia.

O fator mais relevante é a rapidez no atendimento, apontado por 34,3%. Este dado
sugere que a agilidade na prestacao de servigos é um critério essencial para muitos, levando-
os a optar por um setor que oferegca um atendimento mais célere.

Em segundo lugar, esta a qualidade percebida dos servicos, mencionada por 25,4%.
A percec¢ao de qualidade dos servigos disponiveis é um fator determinante, mostrando que os
utilizadores valorizam uma experiéncia de saude que assegure elevados padrdes de cuidado.

A confianga nos profissionais de saude ocupa a terceira posigdo, com 20,1% a
referirem este motivo. Este fator indica que a competéncia e fiabilidade dos profissionais
influenciam significativamente a escolha entre os setores, uma vez que os pacientes procuram
uma relacao de confianga com os prestadores de cuidados de saude.

Recomendacao de amigos ou familiares € o quarto motivo, com 10,1% a menciona-lo.
Este dado evidencia o peso que as opinides e experiéncias de pessoas proximas tém na
decisdo dos utilizadores, refletindo a importancia do boca-a-boca na escolha do setor de
saude.

A proximidade geografica é apontada por 9,2% como uma razao para a escolha,
indicando que, para alguns, a conveniéncia de localizagdo é um critério relevante, sobretudo
para quem prefere um acesso facilitado aos servigos de saude.

Por ultimo, outros fatores foram mencionados por apenas 0,9%, o que sugere que
existem motivos menos frequentes, mas que podem ainda assim influenciar a decisdo de
alguns utilizadores.

Este grafico revela que a rapidez e a qualidade dos servigos, juntamente com a
confianga nos profissionais, sdo os principais fatores que influenciam a escolha entre o setor
publico e o setor privado, enquanto a proximidade e as recomendagdes tém um impacto mais

moderado.
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Grafico 4 - Principais motivos que influenciaram a escolha entre o setor publico e privado

O Gréfico 5 demonstra os fatores que mais contribuem para aumentar a confianga na
credibilidade de um hospital, seja ele publico ou privado, organizados por ordem de
relevancia.

O fator mais importante € a presenga de profissionais qualificados e de renome,
mencionado por 21,5%. Este dado revela que a competéncia e reputagao dos profissionais
de saude sdo cruciais para que os utilizadores confiem nas instituicbes hospitalares,
valorizando a experiéncia e o prestigio dos médicos e enfermeiros.

Em segundo lugar, surgem as especialidades hospitalares, com 20,2% a destacarem
a variedade e qualidade das especialidades oferecidas como um fator relevante. Este dado
indica que a oferta de especialidades especificas e bem-conceituadas contribui
significativamente para a credibilidade da instituigéo.

A certificacao de qualidade dos servigos é o terceiro fator mais mencionado, com
18,0%. Este fator reflete a importancia que os utilizadores atribuem a normas de qualidade
certificadas, vendo-as como uma garantia de exceléncia e seguranga nos servigos prestados.

Transparéncia na comunicagao sobre procedimentos ocupa a quarta posigao, com
17,9%. A comunicagdo aberta e honesta sobre os procedimentos médicos e hospitalares é
valorizada, pois proporciona confianga e tranquilidade aos pacientes e seus familiares.

Comentarios e feedback de outros pacientes foram indicados por 12,9% como um fator
de confianga. As experiéncias partilhadas por outros utilizadores servem como uma referéncia

importante, influenciando a percegao de credibilidade do hospital.
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Os websites atualizados aparecem em penultimo lugar, com 5,7%, mostrando que a
atualizacdo de informagdes no website é relevante, mas menos prioritaria em relacdo aos
fatores clinicos e de atendimento direto.

Por fim, redes sociais atualizadas s&o o fator menos influente, com 3,9% a considera-
las um elemento de credibilidade. Embora menos valorizadas, as redes sociais podem ainda
desempenhar um papel de suporte na comunicagao e imagem da instituicao.

Em resumo, os profissionais de saude e a oferta de especialidades sao os fatores
principais que reforcam a confianca na credibilidade de um hospital, enquanto a presenca e

atualizagdo em redes sociais tém um impacto menos significativo.

3,9%

Redes Sociais atualizadas 33

5,7%

Websites atualizados 48

Comentérios e feedbac 12,9%

de outros pacientes

Transparéncia na comunicagao o
sobre procedimentos
Certificacao de qualidade 18,0%

dos servigos

Especialidades Hospitalares

Profissionais qualificados 21,5%

e de renome

Grafico 5 - Fatores que contribuem para aumentar a confianga na credibilidade de um hospital (ptblico
ou privado)

4.1.7. Satisfagao com os Servigos de Saude

A Tabela 11 apresenta o grau de concordéncia dos participantes relativamente a
afirmacgao de que a tecnologia tem facilitado o acesso aos servigos de saude e a comunicagao
com os profissionais de salde, numa escala de 1 a 5, onde 1 significa "Discordo totalmente"

e 5 "Concordo totalmente".
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A média de concordancia foi de 4,08, indicando que, em geral, os participantes
concordaram que a tecnologia facilitou o acesso e a comunicagao nos servigos de saude. O

desvio padréo foi de 0,75, sugerindo uma variagdo moderada nas respostas dos participantes.

Meédia DP Min Max

A tecnologia tem facilitado o acesso aos
servigos de satide e comumicagdo com o0s
profissionais de saude? 4.08 0,75 2 5

e e

(1=Discordo totalmente | 2=Discordo | 3=Nem concorco nem discordo | 4=Concordo | 5=
Concordo totalmente)

Tabela 11 - Frequéncia do grau de concordancia da facilidade de acesso aos servigos de salide

O Gréfico 6 ilustra as formas como a tecnologia tem contribuido para melhorar a
qualidade dos cuidados de saude oferecidos pelas instituicbes hospitalares, organizadas por
ordem de impacto.

O fator mais relevante apontado é a facilidade do acesso a informacbes médicas e
histéricos de saude, mencionado por 34,5%. Este dado sugere que a tecnologia tem
desempenhado um papel fundamental em tornar a informagao mais acessivel, permitindo aos
profissionais de saude consultarem rapidamente os dados dos pacientes, o que melhora a
eficiéncia e a qualidade dos cuidados.

Em segundo lugar, surge a agilizagdo de processos e otimizagéo de recursos, com
29,6%. A tecnologia tem contribuido para tornar os processos hospitalares mais rapidos e
eficientes, permitindo uma melhor utilizagao dos recursos e reduzindo o tempo de espera para
0s pacientes.

A melhoria da comunicagao entre profissionais de saude e pacientes é o terceiro fator
mais mencionado, com 23,1%. Este dado indica que a tecnologia tem facilitado a
comunicacgao direta e continua, o que ajuda a melhorar o acompanhamento dos pacientes e
a responder rapidamente as suas necessidades.

O auxilio na prevengéao e gestao de condigdes de saude é apontado por 12,5% como
um beneficio significativo. Através de sistemas tecnoldgicos, é possivel monitorizar e gerir
condigdes de saude de forma mais eficaz, contribuindo para a prevengéao de complicagdes e
a manutengao do bem-estar dos pacientes.

Por fim, outros fatores foram mencionados por apenas 0,3%, sugerindo que existem
contribuigdes adicionais da tecnologia para a saude, mas que s&o percebidas como menos

influentes em comparacao com os fatores principais.
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Este grafico mostra que o acesso facilitado a informagao e a otimizagao de processos
sdo as contribui¢cdes tecnoldgicas mais valorizadas para a melhoria dos cuidados de saude,
enquanto a prevencgao e gestao de condigbes de saude e outros fatores tém um impacto mais

moderado.
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medicas e historicos de salde
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Gréafico 6 - Contribuicdo da tecnologia contribuido para melhorar a qualidade dos cuidados de saude
oferecidos pelas instituicbes hospitalares

4.1.8. Feedback e Melhorias nos Servigos

A Tabela 12 apresenta a frequéncia de participantes que ja foram convidados a dar
feedback sobre a sua experiéncia em hospitais. A maioria dos participantes, 62,9%, indicou
que nao foi convidada a dar feedback sobre a sua experiéncia hospitalar. Por outro lado,
37,1% responderam que sim, foram convidados a partilhar a sua opinidao sobre a experiéncia
em hospitais. Estes dados indicam que a pratica de solicitar feedback dos pacientes ainda

nao é universal entre os hospitais.
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N %
Ja foi convidado a dar feedback sobre a sua experiéncia em hospitais?
Nao 156 62,9
Sim 92 37.1

Tabela 12 - Frequéncia do feedback da experiéncia hospitalar

A Tabela 13 apresenta a percegao dos participantes sobre melhorias nos servigos de
saude apods terem dado o seu feedback. 16,5% dos respondentes afirmaram que ndo
perceberam nenhuma melhoria nos servigos apés o feedback, enquanto 14,5% indicaram que
ndo sabiam ou nao tinham certeza se houve melhorias. Apenas 6,0% notaram algumas
melhorias nos servigos de saude apos darem o seu feedback.

Além disso, 62,9% nao responderam a questao (indicado como omisso), o que pode
estar relacionado com o fato de nao terem sido convidados a dar feedback previamente.

Os dados sugerem que uma percentagem relativamente baixa de participantes
percebeu melhorias concretas nos servigos de saude apoés o feedback, enquanto uma maioria

significativa ndo observou ou n&o teve certeza sobre mudangas.

N %
Notou alguma melhoria nos servigos de saude prestados apos o seu
feedback?
Nao percebi nenhuma melhoria 41 16,5
Nao se1 / Nao tenho certeza 36 14,5
Sim, al gumas melhorias 15 6.0
Omisso 156 62,9

Tabela 13 - Frequéncia da melhoria dos servigos de saude apés o feedback

4.1.9. Discussao

4.1.9.1. Perfil da Amostra

A caracterizagdo reflete um grupo predominantemente jovem, qualificado e
digitalmente ativo, caracteristicas que favorecem a utilizagdo de canais digitais como fontes
de informacao em saude. Estes dados alinham-se com o observado por Santos (2022), que

aponta que as mulheres e os jovens sao frequentemente mais propensos a interagir com
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instituicdes de saude através de canais digitais. Por outro lado, a maioria dos participantes
residia na regido do Alentejo (55,2%), seguida pela Grande Lisboa (23,4%). A concentragéo
no Alentejo (55,2%) destaca possiveis especificidades regionais, que podem influenciar os

resultados.

4.1.9.2. Utilizacdo dos Canais de Comunicagcao Digitais em

Saude

Os resultados sao consistentes com a revisdo de literatura, que aponta para a
crescente relevancia dos canais digitais na comunicagdo em saude e na partilha de
informacdes uteis para a populagdo (Cardoso et al., 2021; Morahan-Martin, 2004). Como
mencionado, aproximadamente 4,5% de todas as pesquisas na internet sdo referentes a
informacdes relacionadas a saude. Especificamente em Portugal, e de acordo com o estudo
mencionado anteriormente, o numero de cibernautas que usam a internet para assuntos
relacionados a saude aumentou e € inclusive superior a média europeia.

Entre os canais digitais preferidos, os websites e as redes sociais foram os mais
destacados pelos participantes (38,6% e 32,2%, respetivamente). Estes resultados refletem
as conclusdes de Grunig (2009), que destaca a importancia da comunicagéo bidirecional entre
instituicbes e utentes, promovendo um relacionamento mais interativo e colaborativo. De
facto, o uso de redes sociais como Instagram e Facebook (com preferéncias de 45,9% e
30,1%) sugere uma forte tendéncia para uma comunicagdo mais informal e acessivel,
promovendo a interatividade entre as instituicbes e os utentes, conforme sublinhado por
Garcia & Eir6-Gomes (2020).

4.1.9.3. Confianga nos Servigos de Saude: Diferencas Entre o

Setor Publico e Privado

Os resultados indicam, portanto, uma maior confianga no setor privado (média de 3,79)
em comparagao com o setor publico (3,32), associada a percegédo de maior eficiéncia,
qualidade no atendimento e rapidez nos servigos. Fatores como a presenca de profissionais
qualificados (21,5%) e a oferta de especialidades (20,2%) foram apontados como
determinantes para a credibilidade dos hospitais privados. Estes resultados corroboram os
estudos de Delgado (2020), que identificou a confianga no setor privado como estando
frequentemente associada a percec¢ao de maior eficiéncia e disponibilidade de recursos.

Por outro lado, a transparéncia na comunicagéo (17,9%) emergiu como um elemento

transversal que influencia positivamente a confianga em ambos os setores. Como Gourley
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(2022) sublinha, praticas comunicativas claras e acessiveis aumentam a sensacdo de
seguranga dos utentes, especialmente em contextos de saude, onde a partilha de informagdes
claras é critica.

No setor publico, a menor confianga parece refletir desafios estruturais, como tempos
de espera mais longos e limitagdes de recursos, também destacados na literatura. Apesar
disso, o SNS continua a ser reconhecido pela sua acessibilidade e abrangéncia,
caracteristicas fundamentais do modelo publico, que podem ser reforcadas com maior
investimento em digitalizagdo e praticas comunicativas transparentes.

Os resultados sugerem que ambos os setores podem beneficiar da adogao de
estratégias focadas na qualidade dos servicos, na reducao de barreiras operacionais e na
melhoria da comunicagdo. O setor publico, em particular, pode inspirar-se em aspetos
positivos do privado, enquanto mantém o seu compromisso com a equidade. A confianga dos
utentes pode ser fortalecida com investimentos em profissionais qualificados - ou
comunicacao dos profissionais ja existentes nos hospitais -, expansao das especialidades e

maior transparéncia, tanto em interagdes presenciais, quanto através de canais digitais.

4.1.9.4. Atualizagcao dos Canais Digitais

Relativamente a atualizagdo dos canais digitais, 58,5% dos participantes afirmaram
confiar mais em perfis de redes sociais atualizados regularmente. Esta preferéncia destaca a
importancia da atualidade da informacéo na construgao da confianca, o que é corroborado
por Randeree & Rao (2004) ou Almeida (2018), que sublinham que a regularidade e atualidade
dos conteudos sao fundamentais para garantir a credibilidade das instituicoes de saude.
Almeida (2018) refere ainda que estes indicadores sao essenciais no fortalecimento dos
relacionamentos entre hospitais e utentes.

Compreende-se, entao, que a frequéncia de atualizacado é essencial para promover
uma sensagao de confianga e seguranga nos utentes, particularmente quando se trata de
informagdes sensiveis, como aquelas relacionadas com saude. Este alinhamento destaca a
importancia de uma comunicacéo continua e atualizada, especialmente em tempos de crise
de saude, como durante a pandemia de COVID-19, onde a disseminagédo rapida de

informacdes corretas foi essencial para promover a confianga publica.

4.1.9.5. Qualidade da Informagao nos Websites Hospitalares

A qualidade da informacgéo foi considerada mais importante do que a quantidade pelos

participantes, com uma média de concordancia de 4,20 numa escala de 1 a 5. Este resultado
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estd em consonancia com Pealer & Dorman (1997), que defendem que a prioridade das
instituicbes de saude deve estar focada na qualidade das informacdes disponibilizadas.

Os websites dos hospitais foram também avaliados quanto a sua facilidade de
utilizagdo, com uma média de 4,05, indicando que, em geral, os participantes consideravam
relativamente facil localizar informacgao nestas plataformas. Este resultado esta alinhado com
os estudos de Tsai & Chai (2005), que enfatizam que a navegabilidade e a facilidade de uso
sao elementos cruciais para a retencao e fidelidade dos utilizadores. Além disso, e tendo em
conta a informacéo recolhida na presente investigagdo, muitos websites hospitalares em
Portugal ainda nao atendem aos padroes de qualidade desejados. Isto pode ficar a dever-se
ao facto de, como mencionado por Almeida (2018), mesmo entre os principais hospitais e
clinicas do pais, menos de metade inclui nos seus websites os indicadores considerados
fundamentais. Existe entdo espaco para melhorias, especialmente em aspetos como a
regularidade da atualizacdo do conteldo e a seguranca das informacgoes.

Comparativamente com contextos internacionais, nomeadamente, o contexto italiano
(Maifredi et al., 2010), observou-se que a maioria dos websites hospitalares carece de
qualidade suficiente para satisfazer as necessidades dos utentes, sugerindo que esta é uma
tendéncia mais generalizada em paises do sul da Europa, possivelmente devido ao facto de
estes atribuirem menor relevancia a digitalizacdo e ao desenvolvimento de infraestruturas

tecnolégicas no setor da saude.

4.1.9.6. A Tecnologia na Relagao Hospital-Utente

A tecnologia consolidou-se como um elemento essencial para a modernizagado dos
servicos de saude, destacando-se como facilitadora do acesso, da comunicagdo e da
eficiéncia operacional. Esta evolucao reflete-se nos dados obtidos, onde a maioria dos
participantes reconhece a tecnologia como um recurso essencial para melhorar a qualidade
dos cuidados de saude, otimizando a experiéncia do utente e reforgcando a relagéo hospital-
utente. Entre os beneficios mais destacados estédo o acesso facilitado a informagdes médicas
e historicos de saude (34,5%), a agilizacdo de processos e a otimizagdo de recursos
hospitalares (29,6%) e a melhoria na comunicagdo entre profissionais e utentes (23,1%).
Estes resultados confirmam que os sistemas digitais, como portais do utente e plataformas de
teleconsulta, tém contribuido significativamente para reduzir tempos de espera, melhorar a
alocagcao de recursos e promover um contacto mais direto e eficiente. Tais conclusbdes
alinham-se com autores como Griffiths et al. (2018), que destacam a tecnologia como
promotora de eficiéncia e de uma abordagem mais centrada no utente.

Entdo, a semelhancga do referido por Constantino (2023), a aplicagao estratégica da

tecnologia nos hospitais e instituicbes de saude ndo apenas moderniza a prestagdo de
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cuidados, mas também fortalece uma relagdo mais préxima e centrada no utente, enfrentando
com eficacia os desafios atuais do setor da saude. Assim, quando implementada de forma
adequada e acessivel, a tecnologia pode tornar-se um dos pilares essenciais para a criagao

de um sistema de saude mais eficiente, inclusivo e focado nas necessidades do utente.

4.1.9.7. Feedback e Melhorias nos Servigos

Os dados revelam que apenas 37,1% dos participantes foram convidados a partilhar
feedback sobre a sua experiéncia hospitalar e menos de 6% afirmaram ter observado
melhorias nos servigos apds o terem fornecido. Estes resultados evidenciam uma lacuna
significativa na utilizacdo do feedback como ferramenta estratégica para aprimorar a
qualidade dos cuidados de saude. Segundo a Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 2016),
o feedback dos utentes & essencial para identificar falhas, ajustar processos e fortalecer a
confianga nos servigos prestados. A auséncia de mecanismos consistentes para recolher e
implementar esse feedback compromete nao apenas a experiéncia do utente, mas também a
percecao da responsabilidade institucional, o que pode enfraquecer a relacédo entre hospitais
e utentes e, nomeadamente, a confianca destes nas instituicbes de saude.

A falta de feedback efetivo aponta para a necessidade de desenvolver sistemas que
promovam uma comunicacdo mais ativa e transparente entre as instituicbes de saude e os
utentes. A implementacgédo de plataformas digitais para recolha de opinides poderia facilitar
esse processo, permitindo que os utentes partilhem as suas experiéncias de forma acessivel
e pratica. Essas plataformas ndo s6 aumentariam a participacdo dos utentes como também
forneceriam dados valiosos para a analise e a melhoria continua dos servigos. Por exemplo,
portais digitais ou aplicagbes méveis poderiam incorporar ferramentas de feedback integradas
que, aliadas a sistemas de analise de dados, ajudariam a identificar padrées e a priorizar
intervencdes.

Além disso, a transparéncia sobre o impacto do feedback é crucial para fortalecer a
confianca dos utentes. Informar os utentes sobre como as suas sugestdes foram
implementadas reforga o sentimento de que a sua opinido é valorizada e tem um impacto
direto na melhoria dos servigos. Ao tornar o feedback um componente central da gestéo
hospitalar, as instituicbes ndo s6 otimizariam a qualidade dos cuidados, mas também
promoveriam uma cultura de proximidade e colaboragao, essencial para construir relacoes
duradouras com os utentes. Assim, o investimento em sistemas de recolha e utilizagdo do
feedback pode ser um fator transformador na forma como os cuidados de saude sao geridos

e percebidos.
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5. Conclusao

Esta investigacao teve como objetivo analisar o impacto dos canais de comunicagao
digitais na relagéo entre hospitais e utentes, respondendo a questéo de partida: "Que impacto
tém os canais de comunicagdo digitais na relagdo entre hospitais e utentes?". Foram
delineados objetivos especificos que incluiram compreender como os canais digitais
influenciam essa relacao, explorar a sua utilizacdo em instituicdes publicas e privadas, avaliar
a percecao de confianga nos servigos hospitalares e analisar o uso atual dessas plataformas.

Os resultados indicam que os canais digitais sao ferramentas centrais na relagcéo entre
hospitais e utentes, destacando-se pela sua capacidade de facilitar o acesso a informacao,
promover a interagdo e aumentar a literacia em saude. Os websites hospitalares emergem
como o principal canal, valorizados pela sua funcionalidade, usabilidade e pela possibilidade
de agendamento de consultas. No entanto, a qualidade da informacao disponibilizada foi
considerada mais importante do que a quantidade, destacando a necessidade de os hospitais
priorizarem conteudos claros, atualizados e relevantes para reforcar a confiangca e a
credibilidade. As redes sociais, como o Instagram e o Facebook, também se revelaram
importantes, sobretudo para publicos mais jovens.

Especificamente no caso dos websites hospitalares, estes desempenham um papel
crucial na relagao entre hospitais e utentes, funcionando como um ponto central de informacéao
e interagdo. Além de disponibilizarem informacgdes institucionais, especialidades e horérios,
permitem a realizagdo de agendamentos e 0 acesso a resultados de exames, promovendo
uma experiéncia mais auténoma e pratica para o utente. Contudo, os dados indicam que
muitos websites ainda carecem de atualizagdes regulares e de conteludos adaptados as
necessidades dos utentes, o que pode limitar a confianca e o envolvimento dos mesmos.
Assim, é essencial que as instituicbes hospitalares invistam em websites intuitivos, com
designs acessiveis, informagodes relevantes e atualizagdes frequentes, de forma a fortalecer
a credibilidade e a garantir um canal confiavel e util para a populagéo.

As redes sociais, por sua vez, tém um papel importante na criacdo de proximidade e
na promogao da literacia em saude. Estas plataformas permitem uma comunicagao mais
dinamica e interativa, ideal para divulgar campanhas de sensibilizagao, partilhar boas praticas
e responder a duvidas frequentes dos utentes. O Instagram, por exemplo, destaca-se pela
capacidade de integrar conteudos visuais e informativos, sendo uma ferramenta poderosa
para alcangar publicos jovens. No entanto, os resultados mostram que a confianga gerada
pelas redes sociais € limitada, reforgcando a necessidade de complementar esta presenga com
outras plataformas mais robustas, como os websites. Para maximizar o impacto, as redes

sociais devem ser utilizadas de forma estratégica, com conteudos regulares, linguagem
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acessivel e uma abordagem personalizada, adaptada as expectativas e necessidades dos
utentes.

A analise também revelou que a maioria dos participantes valoriza perfis institucionais
atualizados regularmente, com preferéncias por atualizagdes semanais ou diarias, sugerindo
que a frequéncia de atualizagdo é determinante para gerar confianca. Estes resultados
reforcam o potencial das redes sociais em campanhas de saude e na promocéao da literacia,
embora a sua eficacia dependa de uma abordagem integrada que combine redes sociais,
websites e outras ferramentas digitais.

Com base nos resultados, é possivel identificar varias acdes praticas para melhorar a
relagcdo entre hospitais e utentes, especialmente no setor publico. A implementagcdo de
sistemas de agendamento online, a atualizagédo frequente e qualitativa de websites e redes
sociais, e a inclusao de ferramentas interativas, como chatbots e consultas online, destacam-
se como medidas eficazes para melhorar a experiéncia do utente. Além disso, iniciativas
voltadas para a capacitagdo digital, especialmente entre idosos, podem promover maior
inclusdo e equidade no acesso aos canais digitais.

Estes resultados tém implicagbes significativas para diferentes stakeholders no setor
da saude. Para administradores hospitalares, por exemplo, os resultados sugerem a
necessidade de investir em tecnologias que promovam eficiéncia e uma comunicagao
transparente, enquanto garantem a formagao continua dos profissionais. Para os profissionais
de saude, por outro lado, € importante que compreendam que os canais digitais podem ser
utilizados como ferramentas para estabelecer uma relacdo mais préxima e confiavel com os
utentes. Por fim, para os utentes, iniciativas de capacitagao digital permitir-lhes-do utilizar os
recursos digitais de forma eficaz, promovendo um papel mais ativo na gestdo da sua saude.
Essas recomendagdes poderdao, ndo apenas melhorar a qualidade dos servicos de saude,
mas também fortalecer a confianga e a relagao hospital-utente, contribuindo para um sistema
mais inclusivo e eficiente.

Por sua vez, esta investigacdo, de natureza quantitativa e exploratéria, procurou
contribuir para o enriquecimento no campo da comunicagdo em saude. Dada a auséncia de
dados concretos e estudos aprofundados sobre a tematica em estudo no contexto nacional,
a pesquisa impacta também o universo académico, uma vez que reune informagdes
preliminares que podem servir como base para futuras investigagoes. Desta forma, espera-se
que este trabalho inspire novos estudos que aprofundem a tematica, promovendo uma melhor
compreensao e otimizacao das estratégias de comunicagao digital nas instituicbes de saude,
com vista ao fortalecimento da confianga e da relagao entre hospitais e utentes.

Embora esta investigagdo tenha alcangado os objetivos definidos, € importante

destacar que a amostra apresentou uma predominancia de mulheres e residentes no Alentejo,
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0 que pode limitar a generalizacédo dos resultados a outros grupos demograficos e regides.
Além disso, a sub-representacdo de idosos e individuos com menor literacia digital realgca a
necessidade de estudos complementares que explorem a experiéncia desses grupos com o0s
canais digitais. Estes fatores devem ser considerados para garantir uma maior equidade no
acesso a informacao e aos servigcos de saude.

Os resultados deste estudo oferecem orientagdes praticas para hospitais e instituicdes
de saude, sugerindo que uma abordagem estratégica nos canais digitais, com conteudos de
alta qualidade, atualizagdes regulares e acessibilidade, pode melhorar a confianga dos
utentes e a interagdo com os servigos hospitalares. Essas praticas podem ser especialmente
valiosas em contextos rurais, como o Alentejo, onde os canais digitais desempenham um
papel essencial na mitigagdo das desigualdades de acesso a saude. Por outro lado, é
fundamental que as estratégias também contemplem as necessidades de regides urbanas e
de publicos diversificados, garantindo um impacto mais abrangente.

Num mundo cada vez mais digital, o papel dos canais de comunicagao nas relacdes
hospital-utente continuara a crescer. Este estudo reforca a necessidade de uma abordagem
estratégica e inclusiva para garantir que todos os utentes, independentemente das suas
caracteristicas demograficas, possam beneficiar de um sistema de saude mais acessivel,
confidvel e centrado nas suas necessidades. Assim, esta investigacdo contribui para o
entendimento do papel transformador dos canais digitais na relacdo hospital-utente,

apontando caminhos para praticas mais equitativas e eficientes no setor da saude.
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6. Pistas de Investigacao

A presente investigacdo contribuiu para uma compreensao mais aprofundada do
impacto dos canais de comunicacdo digitais na confianga entre hospitais e utentes em
Portugal. No entanto, varias limita¢cdes identificadas no estudo abrem caminho para futuras
pesquisas que possam aprofundar e alargar o conhecimento nesta area.

Uma das principais limitagbes deste estudo prende-se com a representatividade da
amostra. A utilizagdo de uma amostragem por conveniéncia resultou numa sobre
representacdo de participantes da regiao do Alentejo e do sexo feminino, bem como de
individuos com nivel de escolaridade superior. Este desequilibrio demografico pode limitar a
generalizacao dos resultados para a populagao portuguesa. Assim, futuros estudos poderiam
beneficiar da adocdo de métodos de amostragem como a amostragem aleatéria estratificada,
de forma a garantir uma distribuicdo mais equilibrada em termos geograficos, de género, faixa
etaria e nivel socioecondmico. Esta abordagem permitiria obter resultados mais
representativos e generalizaveis.

Adicionalmente, a integragdo de meétodos mistos de investigacdo, combinando
abordagens quantitativas e qualitativas, poderia enriquecer a compreenséo dos fendmenos
estudados. A inclusdo de entrevistas semiestruturadas, grupos focais ou estudos de caso
permitiria explorar em maior profundidade as percecdes, motivacbes e experiéncias dos
utentes relativamente ao uso de canais de comunicacao digitais em saude. A abordagem
qualitativa poderia revelar insights que n&o sdo captados através de questionarios
estruturados, oferecendo uma perspetiva mais holistica sobre a relagdo entre a comunicacao
digital e a confianga nos servigos de saude.

Outra area promissora para investigagao futura reside na analise longitudinal das
percecdes dos utentes. Estudos transversais, como o presente, tém capacidade de captar um
retrato num momento especifico no tempo, mas ndo permitem observar evolugdes ou
tendéncias. A realizacdo de estudos longitudinais permitiria acompanhar as mudancas nas
atitudes e comportamentos dos utentes face aos canais digitais de comunicagdo em saude,
especialmente num contexto de rapida evolugado tecnoldgica e de adaptagédo continua dos
servigos de saude as exigéncias digitais.

Considerando o impacto potencial de eventos contextuais, como a pandemia de
COVID-19 ou greves no setor da saude, seria pertinente explorar como estes acontecimentos
influenciam as percegdes dos utentes. Estudos futuros poderiam investigar de que forma
periodos de crise ou instabilidade afetam a confianga nos hospitais e a utilizagdo de canais
digitais, avaliando se estes servem como ferramentas de mitigacdo de ansiedade e

facilitadores de comunicagdo em tempos de necessidade acrescida.
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Além disso, seria valioso aprofundar a investigacdo sobre o papel especifico de
diferentes canais de comunicagéao digital. Embora este estudo tenha considerado os canais
digitais de forma geral, futuras pesquisas poderiam focar-se em plataformas especificas,
como websites institucionais, redes sociais, aplicacbes moveis ou sistemas de telemedicina,
analisando o seu impacto individual na confianga e satisfagdo dos utentes. Tal abordagem
permitiria identificar quais os canais mais eficazes e orientar as estratégias de comunicagao
dos hospitais de forma mais direcionada.

A inclusdo de perspetivas de diferentes stakeholders do setor da saude, como
profissionais de saude, gestores hospitalares e policy makers, poderia igualmente enriquecer
a compreensao do fenomeno. Compreender as expectativas e desafios enfrentados pelas
instituicbes de saude na implementacao e gestdo dos canais digitais poderia contribuir para o
desenvolvimento de solugbes mais eficazes e alinhadas com as necessidades dos utentes.

Finalmente, dadas as rapidas inovagdes tecnoldgicas e a crescente digitalizagdo dos
servigos de saude, seria relevante investigar o impacto de novas tecnologias emergentes,
como a inteligéncia artificial ou a realidade virtual, na comunicacao entre hospitais e utentes.
Explorar como estas tecnologias podem ser integradas nos canais de comunicagao e qual o
seu potencial para aumentar a confianca e satisfacdo dos utentes abriria novas fronteiras na
gestdo da relagao entre instituicdes de saude e a populagao.

Em suma, ha um vasto leque de oportunidades para aprofundar o estudo do impacto
dos canais de comunicacao digitais na confianga entre hospitais e utentes. Diferentes
abordagens metodolégicas, amostras mais representativas e a exploracdo de novas
dimensdes tecnoldgicas e contextuais poderdo contribuir para um conhecimento mais

completo e para a melhoria continua dos servigos de saude em Portugal.
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