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comunicação de risco e gestão de Crisis
A comunicação e a Gestão de crise durante as 
emergências de saúde pública em 4 fases

Preparação

• Determinar os mecanismos de coordenação interna e/ou protocolos para a gestão da 
comunicação de riscos

• Criar planos/estratégias de comunicação de risco que incluam um guia de mensagens por ameaças 
mais comuns no país. Testar e adaptar os planos e estratégias. Incluir guia de mensagens-chave por 
emergência na estratégia ou plano nacional.

Início da 
emergência

• Expressar empatia
• Explicar os riscos
• Promover as ações/condutas preventivas
• Descrever os esforços da resposta

Controle

• Explicar os riscos contínuos
• Público objetivo
• Proporcionar informação básica
• Lidar com / direcionar os rumores: gestão da infodemia.

Recuperaçã
o

• Motivar a vigilância
• Discutir as lições aprendidas
• Revisar e adaptar o plano.

Presenter Notes
Presentation Notes
La comunicación y la gestión de crisis durante las emergencias de salud pública consta de cuatro fases.
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Preparação

• Determinar os mecanismos de coordenação interna e/ou protocolos para a gestão da comunicação de riscos
• Criar planos/estratégias de comunicação de risco que incluam um guia de mensagens por ameaças mais comuns do 

país. Testar e adaptar os planos e estratégias. Incluir guia de mensagens-chave por emergência na estratégia ou 
plano nacional.

Fase 1

Presenter Notes
Presentation Notes
A comunicação e o gerenciamento da crise durante emergências de saúde pública envolve quatro fases. 
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1.Governança e liderança: Definição de atores e 

responsabilidades

2.Sistemas de informação e coordenação

3.Definição do fluxo da informação

Elementos práticos para a comunicação interna no 
plano de comunicação de risco

Presenter Notes
Presentation Notes
Los elementos de la comunicación externa hablaremos em el 3er día. 
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1. Governança e liderança: definição de atores 
e responsabilidades

1. Definição dos planos operativos para os aspectos
de comunicação de risco na resposta.

2. Definir quem vai liderar a comunicação interna
(pode ser uma equipe).

3. Definir quais áreas/instituições vão integrar a equipe
de coordenação para departamentos dentro da
instituição de saúde

4. Envolver diferentes atores da resposta de acordo
com cada evento

A Comunicação de riscos deve ter
um papel estratégico nas equipes
que lideram a preparação e a
resposta com funções e
responsabilidades bem definidas
para o pessoal de comunicação.
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2. Sistemas de informação e coordenação

1. Responsabilidades designadas para a equipe de informação pública.

2. Procedimentos elaborados e aprovados para comprovar e divulgar a 

informação.

3. Acordos sobre as autoridades de divulgação da informação (quem divulga o 

quê, quando e como).

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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3. Fluxo da informação
1. Protocolo para a emissão de mensagens.

a. Elaboração de mensagens (quem as elabora, quem as revisa, quem 

as publica)

b. Definição do porta-voz

d. Fluxo de informação entre colaboradores e distintas instituições 

parte da equipe de coordenação

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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3. Fluxo da informação
e. Fluxo de informação para a atualização dos meios de 

comunicação e cidadania.

f. Fluxo de informação para atualização dos profissionais de saúde 

e os diferentes níveis hierárquicos 

g. Definição de frequência da comunicação nos diferentes 

momentos da emergência 

h. Nesse momento, a discussão não é externa, e sim, a 

organização interna para que esse elemento esteja preparado e aprovado 

quando for necessário. 

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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Elementos práticos para os aspectos de 
coordenação interna

1. Responsabilidades designadas para a equipe de informação pública e para 

os demais atores da resposta

2. Procedimentos elaborados e aprovados para comprovar e divulgar a 

informação.

3. Acordos sobre as autoridades de divulgação da informação (quem divulga o 

quê, quando e como).

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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Elementos práticos para a preparação 
4. Acordos e procedimentos para integrar o centro de operações de emergência, se

for ativado, ou a equipe de gestão de incidentes.

5. Procedimentos para garantir os recursos necessários, como espaço, equipes e

pessoal, para a operação de informação pública durante uma emergência de saúde

pública 24 horas por dia, 7 dias por semana, se for necessário.

6. Métodos identificados para difundir informação para o público, as partes

interessadas e os parceiros, como sites, redes sociais, listas de e-mails, material

impresso e comunicados de imprensa, durante uma emergência.

. 

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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É fundamental a aplicação do plano nas 
primeiras 24 horas! 

Presenter Notes
Presentation Notes
Pikares utilizados internacionalmente 
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Uma recomendação importante para o 
momento da resposta

Documentar  as reuniões, inclusive se elas 
forem virtuais!

Presenter Notes
Presentation Notes
1. La documentación es un paso importante, ya que garantiza el seguimiento, tendo como estándar siempre al final de cada reunion revisar y tener claro cuales son los encamiñamentos para cada involucrado en la reunion. Eso Evita principalmente la descoordinación entre lo que uno entendió y lo que puede ser diferente del otro, provocando que sucedan diferentes comandos. La idea en una respuesta es siempre otimizar el tiempo, el recurso disponible, sea humano o material, y por eso, acciones simples pueden garantizar que el equipo de respuesta esté bastante coordinado. Por ejemplo, en la ultima investigación en que estuve involcurada, teníamos que garantizar que las unidades de salud estaban reportando los casos de fiebre aguda, diarrhea aguda entre otros síntomas, una vez que se tratab de un brote de cólera. Pero, cómo éramos 10 epidemiólogos de diferentes países, el primer desafío era el accento del inglés, entonces, para cada reunio juntos, comprendíamos solamente la mitad del mensaje de cada uno. Lo que después de un episodio, en que nor organizamos apra visitar unas unidades de salud com bajo reporte, llegando allá, encontramos el otro grupo que no sabíamos que estaban en la misma mission. Despupés de eso, siempre faforzabamos el encamiñnamento por medio de una pregunta afirmativa, diciendo lo que habíamos comprendido. El problema es que nuestro Gerente de epidemiología era demasiadamente nervioso, entonces, nuestro primer ejercício era enfrentar el miedo de preguntar. Con eso, ese método de hacer la pregunta casi que confirmando la información nos ayudó a transmitir el mensaje al gerente de que estábamso preocupados con el seguimiento, y no con >pereza> o algo así para hacer el trabajo. Otro punto, esos registros serán el historial de la respuesta. Ustedes sabían que La Organización Mundial de Salud, entre las capacidades básicas del reglamento sanitario internacional evalua incluso el tipo de comunicación que un país es capaz de hacer durante una emergencia?Eso porque historicamente, respondemos con reacción a la emergencia, y no con acción, o sea, planificar mismo durante el caos, para tener mejores resultados. Y la comunicación de riesgo también es eso. Hay una formato llamad oAfter Actio nReview, que se trata e evaluar las acciones y las leccciones aprendidas durante una emergencia de salud pública – esta disponible en la pagina de OMS  y se recomienda que todos los países lo hagan siempre después de enfrentarse un evento como ese. Entonces ustedes Tambien estan creando herramientas para esa evalauci´n posterior que si bien aplicada, puede identificar y reforzar puntos que necesitan de mejorías. Es crear evidenciar para lo que ya se sabe en la rutina, y eso puede mejorar y mucho el trabajo de ustedesp ara futuras situaciones.2. En general, al ainicio, los encuentros son diarios, y de acuerdo a la respuesta al evento, se va aumentando el interval para a cada 3 dias, dos veces por semana, una vez a la semana hasta que se finalice la situación. 3.4. Whatsapp se puede utilizar en situaciones que requieran respuesta rápida, conexión a Internet de baja calidad, actividades en el campo, pero no deben reemplazar la comunicación formal, enviada por correo electrónico, registrada en informes, etc. Eso quiere decir que, mismo que la situación requiera el uso del whatsapp, no deje de registrar en un correo o un reporte la comunicación hecha en el whatsapp. 5. 6. El portavoz (o vocero) de la respuesta es diferente del punto focal, que representa a las diferentes instituciones en las reuniones y discusiones internas. En general, es el Ministerio de Salud, por lo que todo el trabajo de respuesta debe coordinarse con el actor principal de la respuesta, para que tenga subsidios e información para transmitir a la población.Por ejemplo, a nivel regional, hay que definirse un vocero que sea preparado para las possible situaciones de prensa u otras imprevisibles. 
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O Sistema de comunicação de risco e participação 
Comunitária para as emergências 

Documentar  as reuniones, incluso si son
virtuales!

Presenter Notes
Presentation Notes
1. La documentación es un paso importante, ya que garantiza el seguimiento, tendo como estándar siempre al final de cada reunion revisar y tener claro cuales son los encamiñamentos para cada involucrado en la reunion. Eso Evita principalmente la descoordinación entre lo que uno entendió y lo que puede ser diferente del otro, provocando que sucedan diferentes comandos. La idea en una respuesta es siempre otimizar el tiempo, el recurso disponible, sea humano o material, y por eso, acciones simples pueden garantizar que el equipo de respuesta esté bastante coordinado. Por ejemplo, en la ultima investigación en que estuve involcurada, teníamos que garantizar que las unidades de salud estaban reportando los casos de fiebre aguda, diarrhea aguda entre otros síntomas, una vez que se tratab de un brote de cólera. Pero, cómo éramos 10 epidemiólogos de diferentes países, el primer desafío era el accento del inglés, entonces, para cada reunio juntos, comprendíamos solamente la mitad del mensaje de cada uno. Lo que después de un episodio, en que nor organizamos apra visitar unas unidades de salud com bajo reporte, llegando allá, encontramos el otro grupo que no sabíamos que estaban en la misma mission. Despupés de eso, siempre faforzabamos el encamiñnamento por medio de una pregunta afirmativa, diciendo lo que habíamos comprendido. El problema es que nuestro Gerente de epidemiología era demasiadamente nervioso, entonces, nuestro primer ejercício era enfrentar el miedo de preguntar. Con eso, ese método de hacer la pregunta casi que confirmando la información nos ayudó a transmitir el mensaje al gerente de que estábamso preocupados con el seguimiento, y no con >pereza> o algo así para hacer el trabajo. Otro punto, esos registros serán el historial de la respuesta. Ustedes sabían que La Organización Mundial de Salud, entre las capacidades básicas del reglamento sanitario internacional evalua incluso el tipo de comunicación que un país es capaz de hacer durante una emergencia?Eso porque historicamente, respondemos con reacción a la emergencia, y no con acción, o sea, planificar mismo durante el caos, para tener mejores resultados. Y la comunicación de riesgo también es eso. Hay una formato llamad oAfter Actio nReview, que se trata e evaluar las acciones y las leccciones aprendidas durante una emergencia de salud pública – esta disponible en la pagina de OMS  y se recomienda que todos los países lo hagan siempre después de enfrentarse un evento como ese. Entonces ustedes Tambien estan creando herramientas para esa evalauci´n posterior que si bien aplicada, puede identificar y reforzar puntos que necesitan de mejorías. Es crear evidenciar para lo que ya se sabe en la rutina, y eso puede mejorar y mucho el trabajo de ustedesp ara futuras situaciones.2. En general, al ainicio, los encuentros son diarios, y de acuerdo a la respuesta al evento, se va aumentando el interval para a cada 3 dias, dos veces por semana, una vez a la semana hasta que se finalice la situación. 3.4. Whatsapp se puede utilizar en situaciones que requieran respuesta rápida, conexión a Internet de baja calidad, actividades en el campo, pero no deben reemplazar la comunicación formal, enviada por correo electrónico, registrada en informes, etc. Eso quiere decir que, mismo que la situación requiera el uso del whatsapp, no deje de registrar en un correo o un reporte la comunicación hecha en el whatsapp. 5. 6. El portavoz (o vocero) de la respuesta es diferente del punto focal, que representa a las diferentes instituciones en las reuniones y discusiones internas. En general, es el Ministerio de Salud, por lo que todo el trabajo de respuesta debe coordinarse con el actor principal de la respuesta, para que tenga subsidios e información para transmitir a la población.Por ejemplo, a nivel regional, hay que definirse un vocero que sea preparado para las possible situaciones de prensa u otras imprevisibles. 
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O Sistema de comunicação de risco e participação 
Comunitária para as emergências 

Presenter Notes
Presentation Notes
Quité lo de los benchmarks por que no quiero generar confusión, prefiero reforzar los indicadores del SPAR, por lo menos en este punto de la conversación.
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Ferramenta de apoio para desenvolvimento das 
capacidades básicas do RSI

• Identificar as pessoas ou unidades responsáveis pela comunicação de riscos dentro de cada ministério e setor 
pertinente, com termos de referência definidos para trabalhar conjuntamente durante uma emergência de saúde 
pública.

• termos de referência para trabalhar juntos durante uma emergência de saúde pública.
• Identificar e designar porta-vozes (que ocupem um determinado posto de trabalho) para a emergência de saúde 

pública.
• Estabelecer uma lista de partes interessadas-chave nos ministérios governamentais e entre os parceiros de execução. 

Identificar pontos de contato
• Para a comunicação, incluindo diferentes meios para o intercâmbio interno de informação (como e-mail, SMS ou 

telefone, ou plataformas de meios sociais de grupo fechado.
• Estabelecer uma unidade ou equipe dedicada à comunicação de riscos que trabalhe na comunicação bidirecional com 

o público (incluindo comunidades afetadas em situação de risco) utilizando procedimentos operativos normalizados, 
tarefas prioritárias e responsabilidades específicas para a comunicação e a tomada de decisões durante um evento de 
saúde pública no âmbito nacional.

• Desenvolver um plano nacional de comunicação de riscos de emergência multisetorial e multiameaça.
• Avaliar as capacidades e necessidades existentes nos ministérios governamentais e nos organismos associados 

chave, e desenvolver planos de formação para habilidades prioritárias identificadas para estabelecer uma comunicação 
de riscos eficaz.

Presenter Notes
Presentation Notes
https://apps.who.int/iris/handle/10665/311158 
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GRACIAS!
THANKS!

OBRIGADA!

ferrazsar@paho.org
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