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RELATORIO DE AUDITORIA DE COMUNICAGCAO

INTRODUCAO

A Auditoria de Comunicacgdo fez uma andlise e diagndstico de avaliacdo dos instrumentos,
das praticas e das ferramentas utilizados, entre meados de fevereiro de 2020 e finais de julho
de 2021, pela Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil da Regido Autdénoma da
Madeira (RAM) e pelos servicos sob a sua tutela, nomeadamente Servico de Salde da Regido
Auténoma da Madeira, EPE (SESARAM), Instituto de Administrac@o de Salde (IASAUDE),
Direcdo Regional da Saude e Servico Regional de Protecdo Civil, IP-RAM.

OBJETIVOS

A Auditoria de Comunicacdo teve os seguintes objetivos:

1.

Avdaliar o sistema de comunicacdo interno e externo e conhecer 0s processos de
comunicacdo da Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua
tutela;

2. Elaborar um diagnéstico de avaliacdo dos instrumentos, das praticas e ferramentas de
comunicacdo utilizadas nos Servicos de Saude da RAM;

3. Identificar novas solugdes de comunicacdo no &mbito da situacdo epidemiolégica e do
combate d COVID-19, e de retoma a normalidade, na RAM.

METODOLOGIA

Em articulacdo com a Secretdria Regional de Saude e Protecdo Civil, a auditoria de
comunicacdo desenvolvida teve a seguinte metodologia, faseada:

1.

Caracterizacdo da realidade comunicacional interna e externa existente na Secretaria
Regional de Saude e Protecdo Civil e nos servicos sob a sua tutela; com pesquisa e andlise
de informacdo sobre o trabalho desenvolvido nas diferentes entidades;

Diagndstico qualitativo do sistema de comunicacdo e dos processos utilizados interna e
externamente, com recurso a técnica de entrevistas e reunides individuais a quadros da
Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua tutela;

Avaliacdo quantitativa da percecdo da comunicacdo interna e externa desenvolvida
durante a gestdo da pandemia, com recurso a inquéritos andnimos online a quadros da
Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua tutela;



4.

Andlise e elaboracdo de relatério final com a identificacdo de potenciais solucdes a
implementar para melhorar a eficdcia e eficiéncia da comunicacdo da Secretaria
Regional de Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua tutela na fase de retoma.

RESULTADOS DA AUDITORIA - CONCLUSOES

1.

Diagnéstico - Entrevistas

Nesta fase foram identificadas as Boas Prdticas e os principais Desafios na comunicacdo
sobre a situacdo epidemiolégica e do combate & COVID-19 na RAM:

1.1.

1.2

Boas Praticas

Task Force dedicada a gestdo da COVID-19 na RAM: A criacdo atempada, e de forma
preventiva, de uma equipa de decisores governamentais e de especialistas em saude
pUblica dedicada exclusivamente & gestdo da pandemia na RAM contribuiu para uma
antecipacdo de potenciais cendrios de crise e permitiu a definicdo das principais linhas
orientadoras da comunicacdo sobre a pandemia;

Comunicagdo através das Redes Sociais: O recurso & comunicacdo em redes sociais
permitiu a massificacdo de mensagens sobre a gestdo da pandemia no imediato, seja
através da disponibilizacdo do Boletim didrio da situacdo epidemiolégica com os dados
da regido; do lancamento de campanhas informativas e de sensibilizacdo; ou através
dos diretos para apresentacdo de medidas de confinamento e/ou desconfinamento e
apoios sectoricis d economia da RAM. Também o lancamento do website
covidmadeira.pt permitiu reunir e disponibilizar continuamente informacdo atualizada
sobre a COVID-19 na Regido, inclusive sobre a vacinacdo;

Conferéncias de Imprensa na primeira fase da gestdo da pandemia: Realizadas para
informar sobre a situacdo epidemioldgica na RAM e sensibilizar a populacdo para o risco
e para a adogcdo de comportamentos preventivos, as conferéncias de imprensa tiveram
um efeito pedagdgico e contribuiram para a literacia sobre a COVID-19 e para o reforco
darelacdo de confianca com a populacdo;

Envolvimento permanente com os Meios de Comunicagdo Social: Houve uma
colaboracdo recorrente com os meios de comunicacdo social, para informar, sensibilizar
e promover comportamentos preventivos em relacdo & COVID-19, incluindo a
disponibilizacdo de diferentes profissionais de salude para uma melhor transmissdo das
mensagens de mitigacdo e prevencdo da doenca.

Principais Desafios

Reestruturacdo do Instituto Administrativo de Saide (IASAUDE) e criagdo da Direcdo
Regional da Sadde (DRS): A restruturacdo orgdnica do IASAUDE e a criacéo da DRS para
a gestdo especifica de temas de saude publica em plena gestdo da pandemia, em
novembro de 2020, poderd ter criado algum ruido inicial na comunicacdo.

Comunicagdo através das Redes Sociais: Se por um lado é de destacar como boa-
prdtica a comunicacdo sobre a pandemia nas redes sociais, por outro lado, o acesso a
esta mesma informacdo poderd ter sido um constrangimento para uma faixa da
populacdo da Regido, que poderd ndo conseguir aceder a estas plataformas de
informacdo.



e Apresentagcdo de dados epidemiolégicos sobre a COVID-19 na RAM em comparagdo
com o Continente: Um dos grandes desafios para a comunicacdo foi a gestdo da
discrepdncia inicial dos dados relativos & COVID-19 na Regido, com 0s que eram
apresentados no Continente, pela Direcdo-Geral de Salde.

2. Avdliagdo - Inquéritos

Nesta fase, foi avaliada a percecdo em relacdo & comunicacdo interna, digital e externa
desenvolvida durante a gestdo da pandemia, através de inquéritos que, a titulo de exemplo,
permitiram observar o seguinte:

2.1 Comunicagado Interna

Meios internos existentes sdo suficientes
ou eficazes para transmitir as mensagens
relacionadas com a pandemia

Volume de informacéo disponibilizada
internamente sobre a pandemia

71,9 %

71,9 %

Il Adequado Insuficiente Excessivo Wsim

Legenda:

e Informacdo disponibilizada internamente sobre a pandemia foi “Adequada” (para 71,9% dos
inquiridos)
e Meios existentes foram “Suficientes” ou “Eficazes” (para 71,9%)



2.2 Comunicacgado Digital - Redes Sociais

A melhorar na comunicagdo nas redes sociais na gestdo da pandemia

Naéo utilizo redes sociais para o efeito

Maior facilidade de interagir com os Servigos de Saude

Maior sinceridade relativamente aos efejtos da vacina

Criar um espago com a possibilidade de ser a populagcéo a
questionar os servicos de salde, pois por vezes hd duvidas e
ndo se sabe a quem /onde perguntar

Nenhuma das op¢des anteriores

Maior interacdo, com a possibilidade de poder colocar questées 46,9 %
Eventos em direto

Maior numero de videos

Mais informacgéo grdfica (Infografias)

Maior regularidade sobre as medidas de prevencéo

Mais campanhas de informacdo e sensibilizacdo

1 | | 1 |
0,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 %

Legenda:

+ Redes sociais oficiais sco diariamente utilizadas para acesso a informagdo sobre a COVID-19
«  Embora sejam consideradas eficientes, devem ter maior interagao (46,9%), mais informagao grdfica
(32.8%) e campanhas de infformagado e sensibilizagcdo (31,3%)

2.3. Comunicagado Externa

A gestdo da pandemia contribuiu para a Recf"so a eSPeC'Gll-‘;mS em SUUde,.ComO
mudanca da imagem p(,blicq dos médicos ou enfermeiros, na comunicacdo
Servicos de Satde da RAM externa é importante para credibilizar as

mensagens relacionadas com a pandemia

90,6 %
90,6 %

9,4 %

W sim [ Ndo

W Ssim [ Talez

Legenda:

+ A gest@o da pandemia contribuiu para a mudanga da imagem publica dos Servicos de Sadde,
para 90,6% dos inquiridos
« Orecurso a especialistas em saude é importante para credibilizar mensagens (90,6%)



A comunicagdo externa dos Servicos de Saide

! - A melhorar na comunicacéo externa
da RAM ficou muito centrada na pandemia e

desenvolvida pelos Servicos de Sadde

n&o focou outros temas de saide publica da RAM na gestdo da pandemia
Presencga de especialistas Mais campanhas de
Talvez Sim Né&o de saude nos orgdos de informagdo e sensibilizagéo

comunicagdo social

Maior ndmero de Nenhuma das opg¢des
conferéncias de imprensa de anteriores
balang¢o da pandemia

Legenda:

e ‘"Talvez” (48,4%) a comunicacdo dos Servicos de Saude tenha ficado muito centrada na pandemia
e ndo tenha focado outros temas de salde publica

e Maior presenca de especialistas de sadde nos OCS (39,1%), bem como mais campanhas de
informagado e sensibilizagdo (26,6%)

Recomendagoes Estratégicas

De forma geral, a Auditoria de Comunicag¢do desenvolvida & Secretaria Regional de Saude
e Protecdo Civil e aos servicos sob a sua tutela, revelou que houve um cuidado em antecipar
a comunicacdo no dmbito da COVID-19 na RAM, adotando-se comportamentos e medidas
de prevencdo e mitigacdo antes do primeiro caso ter sido identificado em Portugal.

A andlise da auditoria de comunicacdo revelou que embora a comunicacdo desenvolvida,
interna e externamente, tenha sido percecionada como eficiente, deve apostar-se em mais
campanhas de informacdo, intfernas e externas, e a comunicacdo deve focar-se em outros
temas de saude publica na fase de retoma, para além da COVID-19.

Neste dmbito, com base no diagndstico e avaliacdo realizados, foram apresentadas as
seguintes recomendacdes estratégicas que visam tornar mais eficaz a comunicacdo da
Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua tutela:

Comunicagao Interna

De uma forma generalizada, a Comunicacdo Interna é considerada eficaz, mas ainda pode
ser melhorada. Recomenda-se, assim, o reforco de ferramentas Uteis de apoio a
comunicacdo, nomeadamente:

e Formagoes especidlizadas que possam dar resposta a necessidades identificadas
durante a gestdo da pandemia e que possam ser potenciadas num cendrio de retoma
d normalidade, nomeadamente em Gestdo de Emergéncia e Catdstrofes; em Gestdo de
Novas Tecnologias de Informacdo; e em boas prdticas de Atendimento co PUblico e
Relacionamento Interpessoal.



o Redlzacdo de uma Campanha Interna de agradecimento a todos os profissionais de
saude e emergéncia que estiveram mobilizados na luta contra a COVID-19 na RAM e que
acompanharam diariamente a populacdo ao longo da pandemia.

o Desenvolvimento de uma Newsletter online regular com informacdo atualizada sobre as
principais atividades que estdo a ser desenvolvidas pelos servicos de salde da RAM.

o Desenvolvimento de atividades motivacionais de grupo - Team Building, sobretudo para
assinalar a fase de retoma & normalidade na RAM. A organizacdo de eventos internos
para todos os colaboradores de indole desportiva ou cultural é Util para reforcar a cultura
interna.

Comunicagado Digital - Redes Sociais

Durante a gestdo da pandemia, a Secretaria Regional de Saude e Protecdo Civil e os servicos
sob a sua tutela, mantiveram uma comunicacdo bastante ativa e fluida nos meios online,
especialmente nas redes sociais.

De destacar, que a maioria do publico interno observado no inquérito, conhece as vdrias
plataformas sociais disponiveis, e utiliza-as algumas vezes por semana para ter informacdo
relacionada com a COVID-19 na RAM.

Na fase de retoma a normalidade é importante dar continuidade a este fluxo de
comunicacdo, reforcando, contudo, a sua presenca junto do publico interno, para um maior
envolvimento durante a ativacdo de iniciativas ou campanhas online.

No caso do publico externo, € importante manter a comunicacdo ativa, mas ter sempre
presente que parte da populacdo ndo tem acesso a estas plataformas, assegurando a
transmissdo de informacdo em outros suportes, mais tradicionais (como newsletters,
campanhas, entre outros), que permitam sempre uma comunicagcdo abrangente a toda a
populacdo da RAM. Propde-se assim:

¢ Criacdo de grupos de WhatsApp por Servico de Salde, para se partilhar nestes grupos as
publicacdes e noticias referentes  atividade de cada Servico - a implementacdo desta
iniciativa deve, contudo, respeitar o Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados
(RGPD).

e Dinamizacdo do email organizacional, que é reconhecido como uma boa ferramenta
de comunicacdo, utilizando-o de forma mais personalizada junto do publico interno para
antecipar a divulgacdo de campanhas ou iniciativas que vao ser ativadas nos meios
digitais.

e Desenvolvimento de uma comunicagado regular de temas de sadde em formato animado
(videos e infografias) nas redes sociais, dirigida também a publicos externos e mais jovens,
com o objetivo de promover a educacdo para a saude junto desta populacdo,
aproveitando-se também dias comemorativos / efemérides para estas ativacdes. Estas
acodes podem ser complementadas com uma comunicacdo nos meios tradicionais e
comi iniciativas de sensibilizacdo nas escolas do primeiro ciclo até ds do ensino secunddrio
da RAM.



Comunicagao Externa

Em relacdo a Comunicacdo Externa, a maioria dos participantes na Auditoria considera que
um modelo de comunicacdo centralizado na Secretaria Regional de Salude e Protecdo Civil
é eficaz, realcando que a comunicagdo protagonizada por profissionais de sadde déd maior
credibilidade s mensagens que se pretende veicular.

Tendo como desafio a consolidacdo da imagem e reputacdo da Secretaria Regional de
Saude e Protecdo Civil e dos servicos sob a sua tutela junto da populacdo, recomenda-se
algumas solucdes de comunicacdo externa:

Aposta numa comunicagdo regular de temas de sadde pUblica, para além da COVID-
19, que visem promover a literacia em sadde e a prevencdo para outras patologias. Na
fase de retoma d normalidade apds a pandemia, é importante o reforco de acdes de
comunicacdo, especialmente em dias comemorativos / efemérides, que sensibilizem a
populacdo para a prevencdo de doencas e para a adocdo de hdbitos e estilos de vida
sauddveis.

Desenvolvimento de uma Newsletter mensal impressa, distribuida nos diferentes Servicos
de Saude, como por exemplo Centros da Salde da RAM, para partilhar a atividade dos
Servicos de Saude e atualidade sobre salde, para contribuir para uma maior literacia na
fase de retoma & normalidade.

Readlizacdo de uma Campanha Externa, de ambito institucional, que aproxime os
profissionais de salde das populacdes, mas que também incentive d prevencdo da
saude ao longo da vida, sobretudo na fase pds-COVID-19. A campanha deve ter como
protagonistas os profissionais de saude (médico, enfermeiro, técnico de saldde ou pessoal
auxiliar), que acompanharam a populacdo, devendo ser adaptada a cada um dos sete
agrupamentos de Centros de Salde da RAM.
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