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Resumo

A internet oferece ao cidadao uma quantidade incomensuréavel de informacdes em todas as areas do
conhecimento. Elas sao disponibilizadas sem que haja qualquer tipo avaliacdo. Na satide, essas informacgGes
podem prejudicar o cidadao. O usuario precisa compreender o que encontra na rede e acreditar no que
1é. A avaliacido da qualidade das informagGes sobre satide encontradas na internet é um problema que
muitas institui¢des e pesquisadores tém procurado resolver. Este artigo tem como objetivo apresentar
alguns critérios de avaliacdo da qualidade das informacoes encontradas em sites de satde. Para isso, foi
realizada uma pesquisa de modo a identificar os principais instrumentos nacionais e internacionais que
tém essa finalidade, foram analisados seus métodos de aplicacido e comparados os critérios adotados. Como
resultado, oitenta critérios de qualidade de sites de satide foram agrupados em trés dimensoes: técnica, de
contetudo e design. Recomenda-se a criacao de um selo de qualidade para sites de satde no Brasil.

Palavras-chave: Internet; Informacao de satide ao cidadao; Certificacao; Avaliacao.

Abstract

The internet provides citizens with an immeasurable amount of information in all areas of knowledge.
They are available without any evaluation. In health, this information may harm the citizen. The users
must understand what they find online and believe that the information is true. The evaluation of quality of
health information found on the internet is a problem that many institutions and researchers are seeking
to solve. This article aims to present some criteria to evaluate the quality of information found on health
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sites. A research was conducted to identify the main national and international instruments that have this
purpose, then we have analyzed its application methods and compared the criteria adopted. As result eighty
quality criteria of health websites were grouped into three dimensions: technical, content and design. We
recommend that the health sites in Brazil can be certified by the development of a seal of quality.

Keywords: Internet; Health information to citizen; Certification; Evaluation.

Resumen

Internet ofrece a los ciudadanos una cantidad inconmensurable de informaciones en todas las areas del
conocimiento. Estan disponibles sin ningtn tipo de evaluaciéon. En materia de salud, esas informaciones
pueden hacer dafo al ciudadano. El usuario debe entender lo que esté en la red y creer que las informaciones
son verdaderas. La evaluacion de la calidad de las informaciones acerca de la salud que estan en internet es
un problema que muchas instituciones y investigadores procuran resolver. Este articulo tiene el objetivo
de presentar algunos criterios de evaluaciéon de la calidad de las informaciones encontradas en sitios
web de salud. Realizamos una investigacion para identificar los principales instrumentos nacionales e
internacionales que tienen este proposito y, después, analizamos sus métodos de aplicacion y comparamos
los criterios adoptados. Como resultado, ochenta criterios de calidad para sitios web de salud fueron
agrupados en tres dimensiones: técnica, contenido y disefio. Recomendamos la creacién de un sello de
calidad para los sitios de salud en Brasil.

Palabras clave: Internet; Informacion de salud al ciudadano; Certificacion;
Evaluacion.
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Introdugao

A internet é o meio pelo qual um grande nimero de pessoas ao redor do mundo busca informacgées
diversas'. A saude desponta como uma das areas sobre a qual h4 cada vez mais informacao disponivel em sites
e paginas de institui¢Oes pablicas e privadas?. Muitas informacoes estao disponiveis também em ambientes
coletivos virtuais nos quais se prolifera a troca de experiéncias entre pacientes, profissionais e organizacoes
que prestam servicos de satide3. Essas informacoes abrangem, muitas vezes, a prevencao, o diagnoéstico e o
tratamento de doencas+. O interesse por elas é cada vez maior e se justifica na medida em que os assuntos
relacionados a satide representam uma das principais preocupacoes do homem contemporaneos.

Segundo Moraes®, informacao em satide é toda informacao relacionada com as condic6es de vida e morte
de individuos e populacoes. Incluem-se, ainda, aquelas informacdes sobre comportamentos, produtos e
servicos relacionados com o corpo e a saide.

A quantidade de informacao online sobre temas vinculados, de alguma forma, as questoes relativas a
saude cresce vertiginosamente. Uma busca no Google, realizada em janeiro de 2014 utilizando o termo
“tuberculose”, recuperou cerca de 7.760.000 registros em lingua portuguesa. Eles tém diferentes origens,
caracteristicas, finalidades, temas e teores. Tal achado reflete a natureza heterogénea das informacoes
sobre satide recuperadas na internet, encontradas em ambientes que vao desde sites (jornais, educacionais,
académicos, hospitais, clinicas e consultérios) até grupos de autoajuda organizados por individuos
diagnosticados com determinada condicdo e, ainda, comunidades virtuais, redes sociais e féruns de
discussao.

Nenhum desses ambientes virtuais sofre(u) qualquer avaliacio antes de ser disponibilizado na internet.
As informagbes que contém podem estar incompletas, incorretas ou serem incompreensiveis para um
cidadao comum. Diante desta realidade, esse ultimo tem dificuldade de distinguir o certo do enganoso ou
o inédito do tradicional’.

Considerando os riscos que informacoes encontradas na internet oferecem, especialistas em informacao
vém desenvolvendo checklists contendo critérios e indicadores na tentativa de estabelecer padroes minimos
de qualidade®.

Segundo Fogg e colaboradores?, alguns indicadores ampliam enquanto outros diminuem a qualidade
da informacao na web. Um deles esta relacionado com o dominio do site. Se ele for governamental (.gov),
educacional (.edu) ou institucional (.org) tera melhor reconhecimento do que se ele for pessoal. Ele também
tera boa aceitacdo se contiver o endereco que permita que o usuario entre em contato com o gestor da
pagina e tenha suas davidas atendidas®. Para Mostafa e Terra'®, grande parte dos critérios obedece a um
consenso sobre os questionamentos basicos relacionados com o processo de comunicacao cientifica, ou
seja, valorizam a relevancia, a autoridade, a objetividade, a atualizacdo e a cobertura do site.

Eysenbach e colaboradores® publicaram, em 2002, o resultado de uma revisao sistematica analisando
79 estudos que avaliaram a qualidade da informacao em sites de satide. Eles apresentaram cinco critérios
de qualidade mais frequentemente utilizados, a saber: Técnico - refere-se a questao de como a informacao
foi obtida e disponibilizada. Sao variacées do que poderia ser chamado de critério de credibilidade,
transparéncia e ética profissional; Acuracia — mensura o grau de concordancia da informacao fornecida com
a melhor evidéncia ou com a pratica médica; Abrangéncia — observa o grau de cobertura da informacao;
Intelegibilidade - verifica o nivel de complexidade e dificuldade de leitura do texto e Design — avalia aspectos
visuais do site.

Risk e Dzenowagis*? identificaram iniciativas de organizacoes internacionais de avaliacao da qualidade
da informacdo em satde apresentada na internet. Elas estdo concentradas nos paises desenvolvidos da
Europa e nos Estados Unidos. Para estes autores, mesmo quando a informacdo apresentada for de alta

qualidade, podera oferecer riscos aos cidadaos. Ela pode oferecer questées incompreensiveis devido a
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complexidade da linguagem e/ou a ndo adequacao ao publico leigo, a dificuldade de interpretacao de dados
cientificos, a imprecisao e/ou a falta de atualizacao das informagoes. Além disso, os interesses comerciais
devem ser considerados.

O objetivo deste artigo é apresentar uma proposta de critérios e indicadores de avaliacao de qualidade
para sites de satide. Para tanto, foram identificadas as iniciativas internacionais de avaliacdo de qualidade

de sites de satuide e selecionados os critérios de qualidade mais utilizados.

Metodologia

A metodologia adotada neste estudo focalizou quatro objetivos especificos: identificar os estudos
voltados para avaliagdo das informacGes em satide disponiveis na internet; identificar iniciativas nacionais
e internacionais de avaliacdo da qualidade das informacoes de satide na web; relacionar os critérios de
qualidade que foram utilizados por essas iniciativas; identificar os métodos de aplicacdo desses critérios;
selecionar critérios a serem utilizados em sites de satide no Brasil. Para atender estes objetivos dividimos

nosso trabalho em trés etapas:

Etapa 1. Pesquisa bibliografica

Para identificar os estudos voltados para avaliagdo das informagoes em satide disponiveis na internet,
realizou-se uma busca de artigos cientificos na Scientific Electronic Library Online (Scielo) e na Biblioteca
Virtual de Satide Pablica (BVS). Foram utilizadas as palavras de busca sites, avaliacao e satide. Utilizamos
como filtro o idioma portugués. Foram lidos o titulo e o resumo. Assim, foi avaliada a pertinéncia de cada
titulo selecionado. Como critério de inclusao, selecionamos trabalhos que tratassem especificamente de
avaliar a qualidade da informacao sobre satide disponivel em sites. Assim, foram selecionados os seguintes
estudos: Silva, Mello e Mion#, Souza, Luz e Rabello®, Lopes'+'5, Leite e Correia‘, Silva e Gubert?”, Malafaia
et al.’8, Silveira, Costa e Lima e Cubas e Felchner2. A partir da analise das referéncias bibliograficas destes
estudos, foram localizados trabalhos de Silberg, Lundberg e Musacchio®°, Jadad e Gagliardi*, Gagliardi e
Jadad??, Risk e Dzenowagis'? e Eysenbach et al". Lopes'4 publicou um livro em que relaciona as iniciativas
internacionais e nacionais protagonistas na area de regulacao e avaliacao da qualidade de informacao em

saude na web.

Etapa 2. Iniciativas de avaliacdo da qualidade da informacao

Risk & Dzenowagis™ e Lopes'+ analisaram as iniciativas de avaliacao da qualidade da informacao em sites
de satde promovidas por instituicoes publicas e privadas no mundo. Devido ao carater dindmico da web e
o ano de publicacao das pesquisas nos sentimos obrigados a visitar o site de cada organizacao relacionada
a fim de verificar suas respectivas atualizagoes. Para andlise dos critérios utilizados por tais institui¢oes,
elaborou-se uma sintese das organizacoes pertinentes, relacionando seus instrumentos ou processos de

avaliacao de acordo com as suas principais caracteristicas.

Etapa 3. Critérios de qualidade e composi¢ao da proposta de critérios de qualidade para
sites de saude

Para melhor entender a relacido entre os critérios e agrupa-los em dimensoes de avaliacdo da
qualidade, identificamos as possiveis similaridades, complementaridades e divergéncias entre as
iniciativas consideradas mais relevantes. Por fim, agrupamos os critérios em dimensoes relativas a
qualidade. Com isso, fomos capazes de fazer uma proposicao para o adequado atendimento do objetivo

da pesquisa em pauta.
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Resultados e discussao

As iniciativas identificadas podem ser agrupadas, segundo os instrumentos de avaliacao da qualidade da
informacao que elas propéem, em trés tipos: “codigos de conduta”; “guias de usuarios” e “certificacdo de
qualidade da informacao na web”.

Os “codigos de conduta” apresentam uma lista de categorias e subcategorias de problemas criticos
relacionados com a qualidade da informacao na web. Funcionam como guia para os provedores de informacao
em saude, norteando a elaboracao de sites. Eles sugerem padroes recomendados por especialistas que podem
assegurar maior credibilidade as informacoes disponibilizadas®. Eles se baseiam na honestidade do provedor
da informacao e, portanto, podem ser aplicados sem a verificacdo por parte da organizacio criadora. Isto
significa que seu cumprimento é voluntario. Neste caso, na medida em que ndo ha mecanismos de verificagao
por terceiros, ndo ha garantia de que os sites cuampram as regras de qualidade sugeridas®.

Os “guias de usuarios” sdo uma maneira de aplicar um “codigo de conduta”. Ele assume a forma
questionéario de verificagio (checklist). Neste caso, a avaliacio é realizada através de formulério eletrénico
baseado em critérios estabelecidos por um codigo de ética ou codigo de conduta. O formulério é apresentado
para o usuario verificar a conformidade entre a informacao disponibilizada e os critérios adotados. O principal
objetivo deste instrumento é estimular o usuario a julgar a qualidade da informacao que lhe é relevante de
acordo com os critérios oferecidos. Este processo apresenta baixo custo de implementagdo e possibilita
ao provedor de informacao saber o nivel de satisfacdo dos usuarios sobre a informacao disponibilizada®2.
Seguindo o modelo do “c6digo de conduta”, os “guias de usuarios” transferem grande responsabilidade para
os usuérios que, em geral, ndo estdo devidamente qualificados para realizar essa avaliacdo. O sucesso dessa
iniciativa envolve um grande trabalho de divulgacao de sua importéancia, assim como implica a existéncia de
uma estrutura de suporte para o atendimento ao usuério em caso de dificuldade de utilizacao*.

A “certificacdo de qualidade” da informacdo na web é um processo que atribui uma logomarca ou selo
que identifica que o site em questao atende aos critérios verificados pela instituicao credenciadora. “Trata-se
de recebimento de selos de certificacao através da ado¢ao voluntaria ou obrigatéria de um codigo de ética
que regulamenta o contetido informacional disponibilizado e os servicos prestados por sites institucionais,
comerciais e pessoais”3,

Os sistemas de certificacdo ou acreditacdo de qualidade da informacao constituem-se de um rigoroso
processo de anélise de varios aspectos entre os quais se destaca a participagio de especialistas que garantem
qualidade de informacao de um site®. A certificacdo de um site possui um custo alto, pois requer uma equipe
multidisciplinar de especialistas. Ela apresenta, entretanto, uma vantagem em relagio aos “guias de usuarios”
e aos “codigos de conduta”: os sistemas de certificacdo ou acreditacdo de qualidade da informacao transferem
a responsabilidade da avaliacao para as organizacoes credenciadoras?>.

Os Estados Unidos contam com o maior ntimero de iniciativas na area. Uma das mais tradicionais é a
Agency for Healthcare Research and Quality (AHRQ)?. Ela atua nessa area desde 1997. Sua missao é produzir
evidéncias para tornar o cuidado em satude equitativo, mais seguro e acessivel e com melhor qualidade através
do Departamento de Satude e Servicos Humanos dos Estados Unidos. A AHRQ promulgou, em 2001, o doc-
umento intitulado Criteria for Assessing the Quality of Health Information on the Internet. Nele, foram
estabelecidos critérios para avaliar a qualidade da informacao sobre satide na internet.

A American Medical Association (AMA) desenvolveu normas de qualidade com o objetivo de manter o
controle de qualidade dos sites de seus associados publicou o Guidelines for medical and health information
sites on the Internet?”” ou AMA Guidelines, estabelecido por meio de um consenso entre os especialistas,
autoridades e usuarios?s. O guia foi concebido para orientar os responsaveis pelo desenvolvimento de sites dos

associados. Os critérios da AMA correspondem quase integralmente aos critérios desenvolvidos pela AHRQ?®.



RECIIS 2015, jan-mar; 9(1): | www.reciis.icict.fiocruz.br | e-ISSN 1981-6278

A Internet Healthcare Coalition (IHC)?® é uma organizacio sem fins lucrativos que retine seguradoras
de satde nos Estados Unidos (EUA) desde 1997. Sua funcao principal é fornecer alternativas acessiveis
de cuidados de satde pela internet. Em 2000, a IHC elaborou o cddigo de ética no qual apresenta oito
principios para sites de satde. O eHealth Code of Ethics visa garantir que pessoas possam confiar na
informacao disponivel e tenham plena compreensao dos riscos inerentes a ado¢ao desta ou daquela pratica.
O THC percebe o potencial da internet na gestao da satide do cidadao por meio do seu cuidado.

A Accreditation Healthcare Commission, organizacdo sem fins lucrativos fundada em 1990, tem
como missdo melhorar a qualidade e eficiéncia da gestdo dos cuidados de satide através de processos
de credenciamento e educacdo. Ela criou em 2001, o sistema de credenciamento de sites denominado
Utilization Review Accreditation Commission (URAC). Ele verifica cerca de 50 itens de qualidade para
credenciar sites de satde. O processo de acreditacao é iniciado, ap6s a solicitacao do requerente, por um
comité de acreditacao e revisdo, que inclui especialistas de diversas areas. Um requisito importante deste
programa de acredita¢do é que o requerente deve demonstrar que estabeleceu um comité de qualidade para
supervisionar anualmente a conformidade com os padrées.

Na Europa, destaca-se a Comissdo da Comunidade Europeia. Esta organizacdo continental publicou o
documento intitulado Health Literacy and Internet. Recommendations to promote Health Literacy by
the means of the Internet3® em que estabelece um conjunto de critérios de qualidade para uso dos Estados
membros e para o publico em geral. O objetivo principal foi orientar autoridades nacionais e regionais,
associacoOes de profissionais de satide e institui¢oes que disponibilizam suas paginas na web a seguirem os
critérios de qualidade propostos.

Em relacdo a orientacdo aos usuarios, duas iniciativas europeias chamam mais a aten¢ao: uma inglesa
e outra francesa. Em 1999, o Instituto de Ciéncias da Satde na Inglaterra da British Library & University
Oxford criou o DISCERNS!. Ele é composto de um formulario online com 15 questoes. Elas estao organizadas
em trés secoes, desenvolvidas especialmente para que os individuos que procuram informacio sobre
tratamentos avaliem se a informacio disponivel no site consultado é ou nio confiavel e abrangentes.

Além disso, existem outras iniciativas na Inglaterra, Franca e Espanha.

A associacio francesa “Centrale Santé”s2 inspirada no “Codigo de Etica da Internet Healthcare Coalition”
(IHC), elaborou o NET Scoring, incorporando alguns aspectos relacionados com a comunidade francesa
no contexto europeu. Para garantir a maxima objetividade na selecao dos critérios, a associacdo formou
um grupo multidisciplinar que incluiu profissionais de saide, engenheiros, bibliotecarios, advogados e
representantes de algumas organizac6es profissionais que definiram questionario com 49 critérios divididos
em oito categorias. Cada critério recebe um peso especifico, a saber: critério essencial (peso de zero a nove);
critério importante (peso de zero a seis) e critério menor (peso de zero a trés). O total desses critérios
atribuido a uma péagina web fornece a respectiva medida de desempenho dessa pagina'.

A Fundacao Health On the Net (HON), sediada na Suica, é uma da mais antigas e conhecidas iniciativas
de avaliacdo da qualidade da informacao sobre satde na internet. A HON atribui um selo de qualidade para
os sites de saiide que estejam em conformidade com os principios do HONCodes3. Para muitos autores, o
HONCode é considerado como “padrao ouro” em termos de certificacao de informacao em sites de satide'.
Além disso, ele possui 0 maior nimero de sites acreditados no mundo. O selo HONCode pode ser encontrado
em mais de 8.300 sites sobre saiide, de 102 paises em 35 idiomas. Todos os sites certificados sao revistos,
anualmente, para ratificar ou ndo o credenciamento em atendimento aos principios estabelecidos. A
instituicdo fornece ainda um co6digo de conduta para orientar os usuarios a avaliarem se um determinado
site esta em conformidade com seus principios. Para tanto, dispoe de um video instrucional para ajudar aos
usuérios identificar sites confiaveis.

Na Espanha, a “Web Médica Acreditada” (WMA)34, programa de certificacao vinculado ao Colegio

Oficial de Médicos de Barcelona (COMB), oferece um selo de qualidade que identifica os sites que atendem
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a determinados requisitos em termos de qualidade de contetido e confiabilidade dentro da industria
médica e de satilde da Espanha. Outra iniciativa espanhola vem da Andaluzia. Trata-se da Agencia de
Calidad Sanitaria de Andalucia. Ela desenvolveu o Programa de acreditacion de paginas web sanitarias.
Baseado nas recomendacoes da iniciativa da Comissao Europeia, este programa pretende verificar o nivel
de confianca que as paginas web tém em relacao ao contetido, conectividade e aos servigos que oferecem
aos seus usuarios. A agéncia também propoe um selo de confianca, concedido por meio do mencionado
programa, que define diferentes niveis de acreditacio, a saber: avan¢ado, bom ou excelente. Estes niveis
indicam o grau de conformidade com os grupos de critérios atendidos. A validade do selo atribuido ao
site avaliado é de dois anos. Apos esse periodo, o gerente do site terd que submeté-lo para a certificagao
novamente.

No Brasil, é digna de nota a iniciativa do Conselho Regional de Medicina de Sao Paulo (Cremesp). Esta
entidade médica elaborou o Guia de ética para sites de medicina e satide na internet®s em que define
principios éticos e estabelece padrdes minimos de qualidade, seguranca e confiabilidade para sites de
medicina e satde. Médicos e institui¢oes de satide registrados no Cremesp passaram a ficar obrigados a
adotar esse guia para efeito de idealizacao, registro, criagdo, manutencao, colaboracao e atuacao profissional
em dominios, sites, paginas, ou portais sobre medicina e saiide na internet. Esses principios podem ser
considerados norteadores para a construcao uma politica de autorregulamentacao e de conduta de sites de
saude na internet.

Os instrumentos de avaliacdo que apresentamos, aqui, foram criados ha mais de dez anos. Em sua
maioria, foram publicados somente em um idioma. A oferta de versdes em mais de um idioma aumentaria o
alcance e a disseminacao de boas praticas para melhoria da qualidade da informacao online. Considerando
que as transformacdes tecnoldgicas provocam constantes mudancas no proprio ambiente da web, tais
instrumentos precisam ser constantemente reavaliados e readaptados'4.

Os aspectos mais abordados nas iniciativas de avaliacdio mencionadas acima estao relacionados com
a autoria, periodicidade de atualizagio e apresentacao das fontes da informacao. Apesar da semelhanca
entre os critérios dos codigos analisados, percebemos uma auséncia de padronizacdo das terminologias

empregadas aos critérios. Com base nos dados disponiveis construimos o seguinte quadro comparativo:

Quadro 1 - Instrumentos de avaliagdo

Ano Instrumento Pais Idioma Publico Métodos Principios éticos/critérios
Autoridade,
Cédigo de complementaridade,

confidencialidade, atribuiges,

Usudrios conduta justificativas, transparéncia
1996 HONCode Suica 35 idiomas Provedores de Certificagdo ) o P A
. ~ . na propriedade, transparéncia
informagao Guia de . .
USUdrios do patrocinio, honestidade
da publicidade e da politica
editorial.
Usuarios Confiabilidade da publicagao,
1997 Discern Rel.no Inglés Provedorﬂes de Guia de abrangéncia sobrg opgoes de
Unido informagao L. tratamento e qualidade da
usuarios . = .
informacao em geral no site.
L Credibilidade, contelido,
Inglés Usuarios links, design, interatividade
1997 NET Scoring Franca R Provedores de  Guia de y o L
Francés aspectos quantitativos, etica e

informacdo usuarios -
g acessibilidade.
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Ano Instrumento Pais Idioma Publico Métodos Principios éticos/critérios
Criteria for
Assessing Usuirios Credibilidade, contelido,
the Quality N Cddigo de apresentacdo formal do site,
1997 . . . L
of Health EUA Ingles F’rovedorNe s de conduta links, design, interatividade e
. informagao -
Information on anuncios.
the Internet
Conteudo cientifico, autoria,
Sites que atualizacdo do contelido,
1999 WMA Sello de Espanha  Espanhol desejam obter Certificacdio flo!'ltes da m_formaga_o,_asp_ectos
calidad um selo de éticos, legais e profissionais,
qualidade caracteristicas basicas de
usabilidade.
Conteldo, publicidade e
2000 AM_A _ EUA Inglés Sites f:la ) Cadigo de patr(_)cmlo_, prlvaadade e _
Guidelines associagao conduta confidencialidade e comercio
eletronico.
Imparcialidade; honestidade,
qualidade, consentimento
Usudrios sobre uso de dados pessoais,
2000 e-Hea!th Code EUA Inglés Provedores de Cadigo de pnvaadasle,‘proflssmna.llsmo
of Ethics . o conduta na atengao a saude online,
informagao . .
parceria responsavel e
fiscalizagdo no cumprimento do
cddigo.
Sites que
N jam I s
2001 URAC Seal EUA Inglés desejam obter Certificacao  Apresenta 53 critérios.
um selo de
qualidade
Transparéncia e honestidade,
Quality Sites que autoridade, privacidade
2002 Critéria for Uniao B 11 idiomas desejam obter Cddigo de e prote.gao dos. dadﬂos
Health related  Européia um selo de conduta pessoais, atualizacao das
Websites qualidade informac0es, responsabilidade
e acessibilidade.
Audiéncia, usabilidade,
acessibilidade,
confidencialidade e privacidade,
transparéncia e honestidade,
e Sites que credibilidade, politica editorial,
Certificacion desejam obter meios de comunicacdo com os
2002 de Paginas Espanha  Espanhol ) Certificagdo - nicag ,
L um selo de usuarios, autoria de conteudo,
Web Sanitarias . L .
qualidade atualizagao, publicidade,
identidade e responsabilidade
do site, estrutura
organizacional, servigos e
profissionais
Guia de ética Transparéncia, honestidade,
para S|tg§ . ) Provedores de  Cédigo de qualldade,. consgntlmento Ilyr.e
2002 de medicina Brasil Portugués . o e esclarecido, privacidade, etica
, informagao conduta . o
e saude na médica, responsabilidade e

internet

procedéncia
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Neste artigo, apresentamos um conjunto de critérios e indicadores tteis para a avaliacao da qualidade
da informacdo em sites de satide. Nosso objetivo é que eles sirvam como um guia de orientacdo aos
desenvolvedores de sites e provedores de informacgado. Nossa expectativa é que eles consigam, com este
instrumento, construir ambientes virtuais de melhor qualidade e que despertem confianc¢a no usuério.

Agrupamos os critérios, como indicadores de avaliacdo da qualidade da informacao de satde online, de
acordo com as similaridades, complementaridades e areas correspondentes. Assim criamos trés dimensoes

de avaliacao: contetdo, técnica e design.

Dimenséao — Conteudo

Os critérios de abrangéncia, acuracia e inteligibilidade integram a nosso ver a dimens3o que
denominamos contetido. O critério de abrangéncia, contemplado pela maioria das iniciativas, pode ser
medido pelo dominio que o site abarca sobre um tema ou problema de satide. No caso de um site que
contenha informac6es sobre uma doenca transmissivel, o ideal seria que ele apresentasse informacoes sobre
o diagndstico, a prevencao, as possibilidades de tratamento e ndo apenas sobre um destes aspectos. As
informacgoes devem ser detalhadas e advertir sobre os efeitos adversos do tratamento e dos medicamentos

recomendados. Neste caso, recomendamos que sejam incluidos os seguintes indicadores:

« O site apresenta informacoes de diagnostico

« O site apresenta informacoes de prevencao

« O site apresenta informacoes sobre possibilidades de tratamento

« O site apresenta informacoes sobre possiveis complicacoes do tratamento

« O site apresenta os beneficios e o0 desempenho dos tratamentos e/ou dos produtos

« O site apresenta contato de local para obter maiores informacoes sobre diagnoéstico, tratamento e

prevencao

Além da abrangeéncia, a iniciativas de avaliacdo apresentadas anteriormente reiteram a importéancia da
acuracia das informacoes publicadas. Ela é medida através do grau de concordancia entre a informacao
oferecida online e a melhor evidéncia geralmente aceita pela pratica médica*. Sugerimos, neste trabalho,
que as afirmacoes disponibilizadas sobre os beneficios e/ou desempenho de tratamento, produto ou servi¢o

de satide respondam afirmativamente aos seguintes indicadores:

« O contetido estd cientificamente fundamentado com base em estudos, pesquisas, protocolos,
consensos ou pratica clinica?

« O site apresenta as fontes que suportam as informacoes disponiveis?

»  As fontes sdo de origem amplamente reconhecida e com boa reputac¢ao?

e O site possui um comité cientifico?

Adimensao contetidoinclui ainda o critério de intelegibilidade. Ele visa estabelecer o grau de compreensao
do texto disponivel. Ele avalia se o estilo de escrita estd adequado ao publico de destino. Na elaboracao dos
conteudos, o gestor do site deve utilizar uma linguagem clara e acessivel de forma que qualquer leitor possa
compreender o que esta sendo dito. Segundo recomendacoes de Eysenbach e colaboradores®, a informacao
dever ser segmentada conforme as caracteristicas pessoais e as limitacées do seu puablico. Apesar da sua
importancia, a intelegibilidade € o critério menos abordado pelas iniciativas apresentadas.

Para certificar se o contetido pode ser entendido pelo usuario para o qual a informacao se destina, um

site devera procurar responder positivamente as seguintes questoes:
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« Alinguagem ¢é adequada para o ptblico de destino?

«  As fontes do texto estdo em tamanho adequado?

« E possivel entender o propésito do site?

» O site nao utiliza palavras técnicas ou jargao desconhecidos pelo ptblico em geral?
« A péagina inicial do site tem poucas informacoes?

«  Os textos sdo muito curtos e de rapida compreensao?

« O site apresenta mensagens claras de alertas ou de erros?

« Asimagens na pagina ajudam a entender os textos?

Dimensao - técnica

A dimensio técnica contempla os critérios e indicadores que garantam credibilidade, seguranca e
privacidade das informagoes acessiveis ao usuario. Inclui ainda aspectos éticos relativos a profissao do
provedor de informacao e perguntas relacionadas com o suporte técnico eficiente e adequado ao usuério.
Além disso, deve ser verificado se o site possui o minimo de interatividade com seus usuérios.

Em relacao a seguranca e credibilidade, um site confiavel deve apresentar nome e demais dados referentes
do individuo ou institui¢ao responsavel por seu contetido. Além disso, deve constar a data de atualizacdo e a
politica editorial que traduza as diretrizes que orientam a producao do contetildo®. Segundo o Cremesp, um
site devera apresentar nome e logomarca, para o caso de pessoa juridica, e curriculo e credenciais, no caso
de pessoa fisica. O endereco fisico e o telefone do 6rgao devem estar em local visivel em todas as paginas do
site, localizado, preferencialmente, no rodapé. No caso de multiplos enderecos ou servigos, é recomendavel a
publicacdo de uma pagina relacionando os enderegos de contato. Finalmente, o Conselho Regional de Medicina
de Sao Paulo entende ser obrigatéria a identificacao dos profissionais que atuaram na construcao daquelas
informac6es3°. O objetivo do site deve estar claro para quem o visita, seja de carater informativo, educativo,
comercial visando a venda de produtos ou a prestacgio de servicos de atencdo médica personalizada, assessoria
ou aconselhamento. Ele deve oferecer ferramentas que possibilitem ao usuario emitir opinido, apresentar
suas davidas ou reclamacoes. Assim, o usuario podera receber o retorno adequado a seus questionamentos,

de forma agil e apropriada3®3'. Em suma, sugerimos que sejam relacionadas algumas questoes técnicas para

verificacao da seguranca e credibilidade de um site, tais como:
« Consta o autor da informacao?
«  As credenciais dos autores foram fornecidas?
« O site fornece os enderecos de contato do autor?
« Consta o responséavel do site?
« Ascredenciais dos responsaveis foram fornecidas?
« Consta a data de criacao do site?
« Consta a data de atualizacao do site?
« Consta a data de criacao do contetido?
« Consta a data de atualizacido em todas as paginas/contetdos do site?
»  Osite conta com revisao editorial?
« Consta no site a politica editorial?
« O proposito do site é apresentado?
« O objetivo do site esta claro?
« O site menciona o ptblico para o qual as informacoes se destinam?

«  Osite foi certificado por alguma instituicao credenciadora?

10
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O aspecto comercial também nos parece fundamental. Diversos sites de satde estdo a servico
exclusivamente dos patrocinadores, geralmente empresas de produtos e equipamentos médicos, além
da indtstria farmacéutica. Estas empresas muitas vezes, interferem no contetdo e na linha editorial dos
sites, pois estdo interessadas em comercializar seus produtos3®. Por esta razdo, a nosso ver, devera ser
indicado explicitamente se a publicidade é uma das fontes de renda do site. Além disso, os responsaveis
deverao fornecer uma breve descricao da politica de divulgacao adotada. Os andncios e outros materiais
promocionais deverao ser apresentados de tal maneira e em tal contexto, que permita que o usuério os

identifique32. Sendo assim, entendemos que devam ser incluidos, nesta dimensao, os seguintes indicadores:

« O apoio e parceria financeira é mencionado
«  Os antncios publicitarios sdo claramente identificados
« HA&disting¢do entre antincios e o contetido

« O site possui politica de publicidade

A seguranca, a credibilidade e a preocupacdo com o lado comercial se juntam ao aspecto ético do gestor
e provedor de informacdo. No Brasil, o Cremesp determina que o profissional responsavel pelos sites
respondera pela infragdo ética junto ao Conselho de Medicina “se a acdo, omissao, conduta inadequada,
impericia, negligéncia ou imprudéncia, via internet, produzirem dano a vida ou agravo a saide do individuo”.

Em relacao a ética sugerimos que seja verificado se:

«  Os profissionais de satde estao cumprindo os preceitos éticos e legislativos da profissao?
«  Osaconselhamentos em satide sdo prestados por profissionais qualificados?
« Osite notifica a necessidade de consulta médica?

«  Os parceiros estao de acordo com os principios éticos adotados pelo site?

A dimensao técnica ndo poderia deixar de abordar o problema da privacidade do cidadao. Diversos
sites solicitam informacoes de seus usuarios ao acessar seu conteddo. Quando for este o caso, devem ser
honrados os requisitos minimos de privacidade sobre a informacao pessoal obtida, de acordo com as
legislacoes vigentes de cada pais, conforme indica 0 AMA Guidelines da American Medical Association. O
site deve solicitar a permissao do usuario antes de coletar qualquer informacao pessoal. Ele deve informar,
com clareza, os motivos da coleta, assim como, a finalidade de seu armazenamento e os riscos potenciais
de sua utilizagdo. Para tanto, o site deve pedir o consentimento ao usuario antes do procedimento ser
realizado. Por esta razao, os termos de uso e as politicas de seguranca e privacidade devem estar escritos
de forma clara, objetiva e ter facil visualizacao. No caso de transacGes comerciais, medidas de seguranca
devem ser seguidas para evitar que terceiros tenham acesso a dados pessoais para outra finalidade que nao
seja a proposta pelo site3'. Resumindo, a nosso ver, os indicadores que merecem ser verificados em relacao

a privacidade, com respostas afirmativas as seguintes questoes, sao:

« O site solicita autorizacio do usuario no momento da coleta de seus dados pessoais?

« O site informa a finalidade da coleta desses dados?

« O sigilo de dados pessoais dos usuarios esta assegurado através de uma politica de seguranca e
privacidade?

« O site informa o proposito da coleta das informacoes pessoais?

« O site possui sistema de protecao e seguranca como o de criptografia de dados?

« O usuéario tem a possibilidade de apagar seus dados registrados no site?

11
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Credibilidade e privacidade integram esta segunda dimensao assim como a interatividade. De acordo
com a iniciativa Criteria for Assessing the Quality of Health Information on the Internet da Agency for
Health Care Policy and Research (AHRQ), dos Estados Unidos, interatividade é o “mecanismo de retorno
da informacao, forum de discussao”3. Segundo o Net Scoring, ela pode ser proporcionada por intermédio
dos mecanismos de contato, féoruns, chats e avisos aos usuarios.

O desempenho de qualquer sistema interativo melhora quando os procedimentos necessarios ao
cumprimento da tarefa sao compativeis com as caracteristicas psicologicas, culturais e técnicas do usuario,
e os procedimentos e as tarefas sdo organizados de acordo com as suas expectativas e costumess+. Os
usuérios que buscam informacoes sobre satide desejam compartilhar suas afli¢des e experiéncias. Eles tém
curiosidades e interesses singulares. Muitas vezes procuram auxilio e orientacao dos provedores do site ou
de participantes das redes sociais associadas a ele. Este ptblico retine individuos acometidos por diversas
doencas, em especial as cronicas, raras ou com estigma. Eles buscam ansiosamente respostas para seus
questionamentos sobre um estado de satide ou diagnostico. A interatividade, e o devido suporte ao usuério,
devem ser incluidos, a nosso ver, como indicadores de qualidade da dimensao técnica. Algumas questoes

nos parecem pertinentes neste sentido como:

O site possui ferramentas interativas (férum, blog, chat, redes sociais, comentarios)?
Existem regras estabelecidas para a utilizacdo dessas ferramentas?

Estas ferramentas possuem uma pessoa responsavel (moderador)?

O site apresenta as credenciais/qualificacdes do moderador?

O moderador esta apto a responder duvidas e questionamentos sobre o assunto abordado?
O site fornece contatos do usuario com o webmaster?

O site oferece FAQ (Perguntas mais frequentes) para os usuarios?

O site oferece tutoriais de ajuda para o usuario?

R A

O site possui fale conosco?
10. As questoes dos usuarios sao respondidas em tempo agil?

11. O site avalia a satisfacdo do usuario quanto ao seu atendimento ou contetido?

Dimensao - Design

A maioria das iniciativas de avaliagdo, mencionadas anteriormente, concentram sua atencao no conteido
da informacao. Verificar se as informacoes disponiveis em um site estdao em conformidade com a dimensao
de contetido nao nos parece suficiente. Segundo Castiel e Vasconcelos-Silva’, é necessario compreender o
ambiente dindmico da web e seu publico com suas caracteristicas sociais, cognitivas e culturais.

A dimensao design confere critérios que indicam a facilidade de uso, de navegacao e acessibilidade de
acordo com as necessidades e expectativas dos usuarios, reunindo critérios de usabilidade e acessibilidade.
A usabilidade refere-se aos aspectos de interface, como a navegacdo, velocidade, compatibilidade com
navegadores e disponibilidade de recursos para pessoas com poucos recursos tecnologicos. Um site de
qualidade sera aquele que podera ser acessado independentemente de equipamentos, programas e formatos
especificos®. A acessibilidade refere-se aos critérios para garantir que pessoas com deficiéncias visuais,
auditivas e motoras possam acessar a informacao sem dificuldade.

Cabe destacar que um site com informacoes confidveis e seguras, corre o risco de ter baixos indices
de usabilidade ou ser inacessivel para pessoas com deficiéncias. Recomendamos, neste artigo, que os
desenvolvedores de sites consultem a “Cartilha de Usabilidade”s® e o “e-MAG Modelo de Acessibilidade em

Governo Eletronico”?. Estes sao dois documentos de referéncia publicados pelo Ministério de Planejamento

12



RECIIS 2015, jan-mar; 9(1): | www.reciis.icict.fiocruz.br | e-ISSN 1981-6278

em 2010 e 2011. Os indicadores de usabilidade e acessibilidade que se seguem foram retirados destes

documentos, a saber:

=

Constam logotipos, atalhos e caixas de busca visiveis em todas as paginas e sempre no mesmo lugar?

2. E facil de navegar no site?

3. O design do site é agradavel e limpo?

4. O site possui links de retornos em todas as paginas?

5. Existe ferramenta de busca no site?

6. A ferramenta de busca esta presente em todas as paginas?

7. O site apresenta a opcao de busca avancada depois da busca simples?

8. Osresultados da busca sdo pertinentes?

9. Consta o mapa do site?

10. No caso de baixa de arquivos, os links estdo acompanhados de descricGes claras e precisas sobre o

seu conteudo, tamanho e formato?

11. O site possui uma sec¢ao de destaque para informacoes mais recentes?

12. Os links do site funcionam?

13. As categorias de links s3o claras e bem definidas?

14. O site disponibiliza atalhos de teclado?

15. O site possui contetido alternativo para imagens?

16. Sao fornecidas descri¢des para as imagens da pagina, utilizando-se o atributo alt?

17. As paginas sao leves e carregam rapidamente? O site pode ser acessado em mais de um Browser
(navegador)?

18. O site pode ser acessado em mais de um dispositivo (celular, tablet)?

19. O site possui mecanismos para aumentar a fonte?

20. O site disponibiliza o recurso de barra de acessibilidade?

21. O site disponibiliza 0 mesmo contetido em varios formatos (texto, &udio e video)?

22. Os documentos em pdf também sao disponibilizados em HTML?

Conclusao

As informaco6es obtidas na internet, muitas vezes, pela sua proporcao e heterogeneidade, podem ser
de baixa qualidade, ter origem duvidosa, ser insuficiente, estar desatualizada e ter pobre embasamento
cientifico418-19-20,

As iniciativas para avaliacio da qualidade das informagGes sobre satide em sites brasileiros sao minimas
diante deste oceano informacional. No Brasil, ndo ha noticia de 6rgio publico ou privado que certifique
sites de satide. Iniciativa desta natureza implicaria o envolvimento de profissionais de satide, de informacao
e usudarios. Cada um destes segmentos é dotado de uma perspectiva propria de avaliacio. Neste sentido,
este artigo reuniu trés dimensoes para avaliacdo da qualidade da informacao em sites de satde. Com isso,
pretende-se, de certa forma, incentivar a atuacao, por parte de 6rgao competente do governo brasileiro, de
modo a criar um selo de qualidade para os sites governamentais de satide no Brasil. Visa-se, ainda, orientar
desenvolvedores de ambientes virtuais para produzirem sites com critérios minimos de qualidade. Almeja-
se, finalmente, orientar usuarios da internet a conferirem a qualidade de contetidos recuperados na web.

A nosso ver, é urgente a criacdo de um selo que seja facilmente identificado pelos usuérios. Um selo que
torne publico critérios e indicadores utilizados. Os sites certificados constituiriam um catalogo nacional
de referéncia para os usuarios, disponivel para o acesso publico através de um portal tematico dedicado

exclusivamente as questoes de satide, com linguagem adequada para o publico leigo.
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