COMUNICAQAOAEM SITUACOES DE CRISE, SURTOS
EPIDEMICOS E EMERGENCIAS

“A possibilidade de uma pandemia de gripe representa um enorme desafio e uma
oportunidade para se trabalhar conjuntamente a fim de salvar vidas, consolidar e
manter os éxitos alcancados, reforcar as parcerias de cooperacao e superar
desafios futuros.”

Dra. Mirta Roses Periago
Diretora, Organizacéo Pan-Americana da Saude

A epidemia da sindrome respiratéria aguda grave (SARS, em inglés), que, durante o
ano de 2003 se propagou da Asia até o Canadd, Estados Unidos e Europa, evidenciou
a vulnerabilidade dos paises, inclusive dos mais desenvolvidos, diante de surtos
causados por agentes infecciosos capazes de se transmitir rapidamente e gerar
doencas sem respeitar fronteiras. Do mesmo modo, a crescente ameaca de
manipulacao de agentes bioldgicos com fins terroristas ficou patente durante o surto de
Anthrax nos Estados Unidos em 2001. Nesse contexto, o alerta decretado em 2005 pela
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) diante de uma possivel pandemia de gripe
serviu de estimulo para mobilizar a comunidade internacional com o objetivo de se
preparar para enfrentar possiveis surtos, emergéncias e crises de grande escala que
afetem a salde publica, quer sejam causados pelo homem, quer sejam de causa
natural.

A Comunicacdo em situacdes de crise e surtos epidémicos é um processo interativo de
troca de informacdo e opinido entre pessoas, grupos e instituicdes; geralmente inclui
multiplas mensagens sobre a natureza do risco ou expressa preocupacdes, opinides ou
reacdes acerca das mensagens sobre o risco ou dos arranjos legais e institucionais
para a gestao do risco.

National Research Council , “Improving Risk Comunication” 1989

As reacbes do publico diante de uma situacdo de ameaca podem ser intensas e
complexas, afetando suas emoc¢des e seus comportamentos. Em uma situacao de crise,
as pessoas recebem e processam informacdo de modo diferente e agem de modo
diferente. Nesse sentido, cada palavra e cada movimento € muito importante para um
publico que pode estar desesperado.

Em situactes de alarme inicial diante de problemas de salde publica de grande escala,
um objetivo importante da comunicacdo é ganhar a confianca do publico.

Uma comunicacdo eficaz pode ajudar as pessoas a tomarem decisdes informadas,
reduzir reacdes de ansiedade, apatia ou indignacdo, e minimizar o impacto negativo
sobre a economia, sobre o bom funcionamento da sociedade e, em Ultima analise,
aliviar sofrimentos e salvar vidas.




1. Comunicacao de crise

De acordo com a férmula descrita por Peter Sandman, a comunicacao de crise ocorre
guando tanto a “indignacdo” quanto o “perigo” sdo altos, isto €, ocorre quando se
produzem fatos que podem colocar em risco a vida das pessoas. Quando isto acontece,
a comunicacao de crise propfe-se a ajudar as pessoas a superar seus sentimentos e a
enfrentar o perigo de forma eficaz. Para tanto, Peter Sandman também apresenta seis
areas a serem levadas em conta para a gestdo da comunicacéo de crise:

1. Conteudo da Informacao: ter claro o que se sabe sobre a crise, 0 que € preciso
informar as pessoas e qual é a forma de fazé-lo mais eficazmente. Para tanto, é
possivel realizar um planejamento prévio a crise.

2. Logistica: este € um aspecto muito importante que garante a forma como
entregaremos a informacdo a populacdo e quais sdo 0s canais a serem
utilizados, desde os chamados “disque-ajuda”, passando por andncios pagos,
até anuncios de radio, etc.

3. Avaliacdo de publicos-alvo: é necessario identificar quais publicos-alvo é preciso
alcancar. Ja explicamos no inicio que nem todos os publicos reagirdo de igual
modo. E necessario levar em conta seus conhecimentos, valores e emocoes
antes que ocorra uma crise para saber como comunicar-lhes qualquer situagao.

4. Participacdo do publico: é indispensavel, uma vez que estd confirmado que a
acdo ajuda a controlar a ansiedade e que as pessoas que ajudam sao muito
menos vulneraveis ao terror e ao panico.

5. Meta-mensagens: para estar seguro de como deve ser o conteldo de nossas
mensagens, até que ponto ser tranquilizador. Isto ndo deve ser deixado a cargo
da intuicdo, mas ser planejado com antecedéncia.

6. Auto-avaliagdo: antes de uma crise, é necessario aprofundar um pouco nas
probabilidades de equivocos, quais seriam o0s problemas que podem se
apresentar e procurar encontrar as solucoes.

2. Normas de comunicacao de surtos epidémicos da OMS

Nao existe uma receita Unica para gerenciar um bom plano de comunicacdo em
situacBes de crise e emergéncias; no entanto, vamos apresentar e explorar aqui cinco
principios para o planejamento da comunicacdo em surtos epidémicos propostos pela
Organizacdo Mundial da Saude e que podem se mostrar Uteis ao longo do processo de
desenvolvimento e gestdo do plano de comunicacao.

1. Confianca
Um dos objetivos da comunicacdo em situacdes de surtos e emergéncias €
estabelecer uma relacdo de confianga entre o publico e aqueles que gerenciam a
situacdo de emergéncia. E fundamental comunicar-se com o publico de modo a
construir, manter ou recuperar a confianca.

2. Anuncio Antecipado

O primeiro anuncio oficial deveria chegar em tempo real, com a maior simplicidade e
alcance possiveis. Do contrario, surgirdo versdes alternativas. E importante abrir



fluxos de comunicacdo com antecedéncia. Isso evita declaracBes contraditorias. As
informacfes devem ser atualizadas a medida que haja novas noticias ou resultados.

3. Transparéncia

A informacdo clara, de facil compreensao, completa e fundamentada nos fatos
contribui para ganhar a confianca do publico. Ser transparente na hora de gerenciar
cenarios de incerteza ajuda a fazer com que o publico entenda o processo de busca
de informacdo, avaliagdo e tomada de decisdo durante uma emergéncia. A
transparéncia exige trabalho de preparacdo por parte dos meios de comunicacao,
técnicos e responsaveis por responder em casos de emergéncia. Eles sdo os
primeiros que devem compreender esse processo. Trata-se de um grande desafio
na gestdo da comunicacdo e é preciso negociar conflitos devido a interesses
econdmicos e politicos que podem estar presentes.

4. Planejamento

No contexto de uma emergéncia, as atividades de comunicacdo tendem a ser
elaboradas de modo rapido e intuitivo, sobrepondo-se a necessidade de planejar.
Tanto antes quanto durante e depois de uma emergéncia, um planejamento prévio
capacita as pessoas a responderem mais rapida e eficazmente a um desafio
imediato.

5. Levar o publico em consideracéao

Entender o que o publico pensa e deseja é indispensavel para uma comunicagao
efetiva. As conviccdes e crencas do publico devem ser consideradas e, ainda que
errbneas, ndo devem ser ignoradas e muito menos ridicularizadas. De supersticées
a evidéncias cientificas, tudo deve ser objeto de consideracdo equilibrada para que
se obtenha um melhor resultado dos objetivos da comunicacéo.

3. Comunicacao eficaz antes de uma pandemia

A comunicacéo, criacao e validacdo de uma estratégia de comunicacgao de risco sera o
elemento essencial para nos assegurarmos de que estamos preparados diante de
gualquer situacdo de crise. Um Plano de Comunicacdo deve nos ajudar a abordar
perguntas-chave, nas quais nos propomos situacdes ou problemas previstos e como
podemos resolvé-los. Isto também nos fornece a pauta para se estabelecer um plano de
capacitacao para todos os niveis.

A Organizacdo Pan-Americana da Saude preparou uma série de guias para ajudar na
elaboracdo de planos eficazes de comunicacéo de risco ou diante de surtos epidémicos,
bem como uma lista ou inventarios de ac¢des-chave a serem realizadas no caso de uma
eventual pandemia de gripe pelo virus H5N1.
http://www.paho.org/spanish/ad/paho_commestrategy sp.pdf

A seguir, apresentamos alguns elementos relacionados com a comunicagéo de risco
numa pandemia de gripe, aplicaveis a outro tipo de surtos, tais como febre amarela,
dengue, entre outros.



Comunicacéo diante do risco de uma pandemia de gripe

Uma pandemia de gripe € um surto de gripe que afeta um grande ndmero de pessoas
em todo o mundo. Uma pandemia difere dos surtos habituais de gripe sazonal. Uma
pandemia de gripe pode ser desencadeada quando surge um virus novo da gripe,
altamente agressivo e com capacidade de se transmitir facilmente e com rapidez entre
as pessoas de todo o mundo.

As pandemias sd0 eventos raros que se repetem com uma freqiéncia aproximada de
trés vezes por século. No século passado, foram registradas trés pandemias de gripe. A
mais grave ocorreu em 1918-1919 e deixou doente um terco da populacéo, levando 40
milhdes de pessoas a 6bito e afetando a economia e o funcionamento social de todo o
mundo.

A experiéncia com outras pandemias no passado demonstra o potencial que tém de
causar alarme na populacdo e sérias alteracdes no funcionamento do conjunto da
sociedade. A seguir, apresentamos algumas das licdes aprendidas que justificam a
necessidade de se fortalecer a capacidade de gestdo da comunicacdo durante
situacbes de crise e surtos epidémicos, bem como a preparacdo de planos de
comunicacao:

- As pandemias ocorreram no passado e continuardo ocorrendo no futuro. Ainda que
saibamos que em algum momento surgira uma nova pandemia, ndo se sabe com
certeza nem quando nem onde ela se iniciara.

- Uma pandemia moderada ou grave pode suplantar a capacidade dos servigos de
saude de qualquer pais.

- Em questdo de semanas, um virus da gripe pandémica poderia ser transmitido por
todo o mundo, afetando um grande numero de pessoas em um curto periodo de
tempo.

- No auge de uma pandemia, é possivel que entre 30% a 50 % dos trabalhadores se
sintam indispostos para trabalhar devido a doenca, cuidados a familiares enfermos,
baixa voluntaria no trabalho por medo de adoecer, fechamento de escolas e
creches, entre outras razoes.

- 0O acesso a vacinas de protecdo diante do virus pandémico pode ser muito limitado,
pelo menos na fase inicial da pandemia, uma vez que sdo necessarios de quatro a
seis meses para conceber uma vacina desde o momento em que surge o virus e
sejam tipificadas as caracteristicas do novo virus pandémico.

- Toda a populacdo seria vulneravel a infeccado e passivel de sofrer complicaces,
uma vez que o novo virus pandémico seria significativamente diferente de outros
virus e, portanto, nenhuma pessoa teria imunidade prévia.

A gripe pandémica representa um desafio enorme para 0os comunicadores porque a
informacédo rpida, oportuna e tempestiva antes e durante uma pandemia sera o fator
decisivo para se gerenciar com éxito um surto de gripe pandémica.

Ainda que seja provavel que um evento da escala de uma pandemia supere a
capacidade de resposta da maioria dos paises, uma parte importante dos problemas
pode ser prevista e abordada por meio de acdes de comunicacdo. Segundo Covello,
cerca de 95% das perguntas ou inquietudes que serdo objeto de argumentacdo em
meio a uma situacdo de crise podem ser identificadas com antecedéncia. A seguir,
mostramos uma lista parcial de inquietudes que podem surgir em decorréncia de uma



crise, surto ou emergéncia de grande escala:

- Impacto sobre a salde e a seguranca
- Economia

- Efeitos sobre a qualidade de vida

- lgualdade e justica

- Conflitos com tradigbes e cultura

- Aspectos de legislacéo

- Informacéo béasica: quem, o qué, onde, quando, como, por qué?
- Transparéncia e acesso a informacao
- Responsabilidade

- Opcoes e alternativas

- Controle

- Voluntariedade

- Beneficios

- Credibilidade

Comunicacgéo diante de uma ameaca bioterrorista

Diante do risco de uma ameaca bioterrorista, faz-se necesséria a preparacao de planos
de resposta que contribuam para limitar os danos a saude fisica e emocional da
populacdo decorrentes da liberacdo intencional de agentes bioldgicos. Entre esses
planos deve-se incluir um plano de comunicacéo de risco.

De acordo com os Centros para o Controle e a Prevencédo de Doencas (CDC dos EUA),
0s agentes bioldgicos com perigo de utilizagdo em potencial para fins terroristas podem
ser divididos em trés categorias: A, B e C, segundo a facilidade com que se propagam,
a gravidade da doenca que causam e sua letalidade. Os agentes de categoria A sdo
considerados os de mais alto risco e os de categoria C sdo aqueles agentes com baixo
potencial de desencadear doencas. Informacdo geral sobre bioterrorismo, inclusive as
caracteristicas das diferentes categorias, esta disponivel para consulta no seguinte link:
http://www.bt.cdc.gov/bioterrorism/es/overview.asp

Uma distincdo pormenorizada dos diferentes tipos de agentes de bioterrorismo pode ser
encontrada no seguinte endereco eletrdnico dos CDC:
http://www.bt.cdc.gov/agent/agentlist.asp

A resposta adequada durante as primeiras 48 horas é crucial para a gestao de qualquer
emergéncia. A seguir, mostramos um modelo de mensagem elaborado pelos CDC, que
se sugere seja utilizado durante os primeiros minutos ap6s um possivel incidente
terrorista, quando ainda se disp8e de pouca informacéo sobre o fato:

Por favor, preste muita atencao. Esta é uma mensagem de salde urgente (sua agéncia

de saude publica).

1. As autoridades (de emergéncias, de saude publica, etc.) créem que ocorreu um
incidente grave (descreva o tipo de incidente, inclusive hora e lugar da ocorréncia)
na area de xxx.

2. No momento ndo se conhece a causa e maiores detalhes do incidente.




3. As autoridades locais estdo investigando os fatos e trabalhardo junto com as
autoridades estaduais e federais para fornecer informacdo atualizada o mais
prontamente possivel.

4. Mantenha-se informado e siga as instru¢cBes dos funcionarios de salde para se
proteger, proteger sua familia e sua comunidade contra esta ameaca de salde
publica.

5. Forneca informagdes especificas sobre a hora e o formato em que sera feita a
proxima atualizacéo de informacao.

Outros exemplos de mensagens curtas e mais longas, de acordo com o tipo de agente
bioterrorista, podem ser vistos na seguinte pagina do CDC:
http://www.bt.cdc.gov/firsthours/es/bioterrorism.asp

Facamos agora o seguinte estudo de caso, relacionado a um surto de Carbulnculo
(Anthrax)

ESTUDO DE CASO

\ Uma vez que tenha lido o estudo de caso, responda as seguintes perguntas:

PERGUNTAS DO ESTUDO DE CASO

Comunicacdo internacional conforme previsto no Regulamento Sanitario
Internacional (2005)

O Regulamento Sanitario Internacional - RSI € um instrumento internacional (IHR, em
inglés) de carater legal que reflete 0 comprometimento de todos os membros da OMS
gue o elaboraram ou que ndo se opuseram a sua aprovacgdo. O propoésito do RSI é
prevenir, proteger, controlar e proporcionar uma resposta de salde publica diante da
disseminacdo de uma doenca, evitando uma interferéncia desnecessaria no trafego
internacional e no comércio.

O regulamento sanitario internacional - RSI foi adotado originalmente em 1969 para
monitorar e controlar um pequeno grupo de doencgas contagiosas. Em maio de 2005, a
Assembléia Mundial da Saude revisou o RSI, incluindo doencas ja existentes, novas e
pré-emergentes, bem como emergéncias causadas por agentes de origem nao-
infecciosa. Por conseqiiéncia, os surtos epidémicos causados por um virus da gripe de
alta patogenicidade estariam incluidos nos termos do novo RSI (2005). O novo co6digo
entrou oficialmente em vigor em 15 de junho de 2007.

O RSI oferece quatro critérios para ajudar os Estados Membros a atribuir um valor aos
eventos que ocorrem dentro de seu territério e decidir se eles constituem ou ndo uma
emergéncia para a saude publica de alcance internacional que requeira notificacao a
OMS.

- gravidade do impacto do evento sobre a salde publica;

- hatureza pouco comum ou inesperada do evento;

- potencial de que o evento se dissemine internacionalmente;

- risco de que o evento possa ocasionar restricdes de viagem ou de comeércio.



A pedido dos Estados Membros, a OMS se encarrega de coordenar a prestacdo de
assisténcia técnica internacional. Idealmente, a melhor maneira de prevenir a
disseminacdo de doencas se baseia em sua deteccdo e contencdo enquanto ainda
estao localizadas. O novo RSI impés varios desafios aos paises, entre 0os quais o de
colocar em funcionamento um ponto focal chamado de Centro Nacional de Enlace
(CNE) nos quais se concentra a funcdo de comunicacdo interna no pais e com a
OPAS/OMS sobre eventos que possam constituir emergéncias de saude publica de
importancia internacional e dispor das capacidades basicas para detectar, investigar e
responder diante de emergéncias em saude publica. Muitos paises ainda podem ter
superada a capacidade de seus servicos de saude de responderem adequadamente
diante de situa¢cBes imprevisiveis ou de rapida evolu¢cao. A OPAS/OMS coopera com 0S
Estados Membros para oferecer 0 assessoramento técnico necessario na
implementacao plena do Regulamento Sanitario Internacional.

Para maiores informagfes sobre o conteddo do Regulamento Sanitario Internacional,
recomendamos ver o seguinte video da Organizacdo Pan-Americana da Saude:

http://www.paho.org/Spanish/DD/PIN/IHR-SPA.asx

Também é possivel consultar os seguintes links:
http://www.paho.org/spanish/ad/dpc/cd/eer-ihrs.htm e http://www.who.int/csr/ihr/es/

4. Informagdes complementares

- O gue se pode fazer nas etapas de uma crise?
- O papel do porta-voz.

Agora, convidamos o leitor a revisar um estudo de caso sobre "A epidemia da célera no
Peru”, no qual se faz uma andlise da comunicagdo durante uma crise.

ESTUDO DE CASO

Uma vez lido o estudo de caso, responda as seguintes perguntas:

PERGUNTAS DO ESTUDO DE CASO
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