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Guia rapido de gestdo de crise do COVID-19 A
para Governos A

Resumo executivo

@ Identifique em que ponto da crise do COVID-19 o

Como orientar estado ou municipio se encontra.
as tomadas de @

decisdio? Desenhe um processo de tomada de decisdo de
ecisqao:

emergéncia

@ Identifique riscos politicos e gerencie-os

Efetividade alta

« Fechamento de instituicoes de Promocdio de habitos

Como orientar ensino. saudaveis.
a satide . Resjcriga'o de viagens » Rastreabilidade e testes.
R T nacionais. e Quarentena total.
publica? . o _
e Fechamento de fronteiras. Efetividade muito alta

e Fechamento de lugares

e .. e Combinacdo das medidas
publicos e eventos sociais.

_ : ) _ com quarentena total. A
« Distanciamento social parcial. Rt
. -~
Quais plataformas tecnolégicas adotar?
Ferramentas para informar: Ferramentas para gestdo: ”
» Pdginas e aplicativos de » Integracdo da informagdo
cuidados preventivos. e Geolocalizacao
o Chatbots em paginas web, » Diagnéstico e cdlculo de riscos
Whatsapp, Telegram. e Acompanhamento e relatério

de infectados/as

Como comunicar? - 8 dicas

1. Trabalhe com o medo para modificar condutas.

2.Ndo. & necessario que a transmissdo de informacoes oficiais seja concentrada em uma
Unica pessoa.

3.Mais do que um porta-voz , é necessdrio orquestrar os/as porta-vozes.

4.Centrdlizar a informagdo em uma conta oficial e manté-la atualizada.

5.A informacgdo deve ser clara, amigavel, organizada e didatica.

6.Ndo dar entrevistas exclusivas.

7.Ndo antecipar medidas antes que elas sejam anunciadas.

8. Antes de tudo, sobriedade.

INNOVA ~ Asuntos glclt'omsbury
3683 del Sur \ K
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Guia rapido de gestao de crise do
COVID-19 para Governos.

Saude publica, tecnologias e comunicacdo

Cristian Leon(1), Verénica Osorio (2) e Ezequiel Giletta (3)

O COVID-19 trouxe um dos maiores desafios de gestdo publica j& vistos para
autoridades e funciondrios do governo. Segundo as projecoes, se os
governos ndo intervirem, em média, 60% da populacdo poderd ser infectada.

A economia e a vida das pessoas serdo severamente afetadas por medidas
como interrupcdo de atividades, fechamento de fronteiras, quantidade de
recursos que serdo alocados para o controle da emergéncia e estresse
psicoemocional. Portanto, a crise do COVID-19 ndo apenas desafia o sistema
de saude, mas também a gestdo publica como um todo.

Lideres de governos, autoridades e gestores publicos em geral devem estar
preparados para enfrentar esta crise. E por isso que a Asunto del Sur
produziu este guia - que serd atualizado semanalmente - para fornecer
ferramentas publicas de inovacdo que apoiam as tomadas de decisdo, as
politicas de satde publica, a adocdo de tecnologias de gestdo e a gestdo da

comunicacdo de crise.

(1) Coordenador do projeto Public Innovation 360. MSc. Desenvolvimento Internacional (Universidade de

Bristol)

(2) Economista em satide. Co-fundadora do Bloomsbury Policy Group. MSc. Saude Publica (EHESP
Sorbonne), MSc. Politicas sociais e pesquisa social (Instituto de Educagdo da UCL).

(3) Cientista Politico. Mestrando em Comunicacdo Politica (Universidade Austral).
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Como orientar as tomadas de
decisdo na crise?

Os lideres executivos e aqueles que atuam como agentes de inovagdo
publica em cada estado e municipio devem poder adotar uma visdo de crise.
Isso envolve uma tomada rapida de decisdo baseada em evidéncias e com
alta capacidade de impacto.

Em relacdo ao COVID-19, as determinacoes bdsicas sugeridas a serem
tomadas sdo: priorizacdo da agenda, estabelecimento de medidas de
distanciamento social, direcionamento de servicos publicos & atencdo de
cidaddos de alto risco, fortalecimento da capacidade de testar a doenca e a
geracdo de um mecanismo permanente de comunicacdo de crise.

A. Visdo de resolucdo de problema na crise

De acordo com a Escola Bloomberg_de Harvard, a gestdo de crise envolve
trés aspectos:

Identifique em que ponto da crise do COVID-19 estd a o estado ou o
municipio.

Para isso, sugere-se estabelecer um cronograma para localizar a andlise de
expansdo da infeccdo e identificar qual é o proximo estdagio, levando em
consideragcdo a experiéncia do que ocorreu em outros paises e locais.
Existem seis estdgios que o responsdavel pela andlise deve ser capaz de
identificar: protecdo, prevencdo, crise, respostaq, recuperacdo e resiliéncia.

e


https://static1.squarespace.com/static/5984acf0893fc0dc4b2fe0cf/t/5e743c45d6117445c9047569/1584675910967/Crisis+Management+Insights+Covid+19.pdf
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Etapas da gestdo de crise

Protecdo Prevencdo Crise Resposta  Recuperacdo Resiliéncia

¢ Andlise da ¢ Criacdo de ¢ Medidas fortes ¢ Reforco do ¢ Monitoramento
situagdo uma equipe de (quarentenas) sistema de das variaveis

¢ Monitoramento resposta ¢ Deslocamento de resposta * Reestabelecim
das variaveis ¢ Reforco nos equipes de ¢ Contencdo de ento das

¢ Investimento sistemas emergéncia efeitos paralelos atividades
em sistemas economico e ¢ Priorizagdo na ¢ Monitoramento e Aprendizagens
que serdo de saude tomada de decisdo total * Reforco do
afetados ¢ Acordos ¢ Monitoramento total sistema de

politicos resposta

L commcgocmumecmapooge

Crie um processo de tomada de decisdo de emergéncia que integre o
acesso rapido as informacgoes ao pessoal da execucgdo.

Para isso, & necessario criar uma equipe de crise e resposta rdpida que
entenda o problema, que possa ajudar a tomar decisoes sem deliberacdo
excessiva e, acima de tudo, que ajude na execucdo e designacdo de
maneiras de resolver os problemas para outras equipes. As pessoas ideais
para essa equipe devem ser especialistas em crise, com conhecimento de
toda a estrutura do governo e capacidade de abrir canais de didlogo com
membros da comunidade / sociedade civil.

Sequéncia de tomada de decisdo sugerida

Etapa Acdo
» Estabelecer objetivos e » Raciocinio ético

prioridades » Andlise situacional descritiva
« Entender a situacdo » Processo criativo a nivel de
« Desenvolver opcoes, especialistas

projecoes e cendrios » Andlise e integracdo de todas
« Tomar decisoes as informagoes possiveis
» Executar » Decisdo executiva

» Distribuicdo de tarefas

Fonte: Bloomberg Harvard
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Identificar os riscos politicos e gerencia-los

Cada crise gera uma série de conseqiiéncias que podem afetar as decisoes
executivas no ambito politico, economico e social. Nesse sentido, é essencial
poder gerar apoio politico para cada uma dessas decisoes, a fim de garantir o
maximo de cumprimento. Ou seja, que as liderancas das organizagcoes e / ou
comunidades afetadas possam estar cientes das decisoes e, se possivel,
participar delas. A equipe de resposta rapida deve incluir estruturas de
resposta direta com organizacoes e associacoes da sociedade civil,
comunicag¢do publica, resolucdo de conflitos e avaliacdo de riscos, entre
outras.

B. Como orientar a saude publica?

Cada surto de doenca que se transforma em epidemia se comporta de maneira
particular, de acordo com suas caracteristicas e contexto. O COVID-19 ja tem
um histérico anterior de outros virus da mesma familia, como SARS-Cov e
MERS-Cov; portanto, as licoes aprendidas das epidemias anteriores de
infeccoes respiratorias agudas de 2002 e 2012 para conter a epidemia em
alguns paises estdo sendo usadas com eficdcia.

Abaixo estdo algumas dessas licoes aplicadas a contencdo do COVID-19.

3
’\“



Estratégias de conteng¢do do COVID-19

Intervencdo

Fechamento de
instituicoes de
ensino.

Promocdo de
habitos saudaveis
(lavagem das mdos,
limpeza de
superficies, tosse
com o cotovelo,
etc.)

Restricdo de
viagens nacionais

Fechamento de
fronteiras

Fechamento de
locais publicos
(bares,
restaurantes, etc.) e
eventos sociais
(mais de 100
pessoas).

Distanciamento
social parcial

Objetivo

Evitar contagio em
criancas e
adolescentes.

Evitar o contagio
através das
goticulas com o
virus, por aspiracdo
direta ou indireta

Evitar espalhar o
virus para diferentes
regides do pais (e
areas rurais)

Evitar a importacdo
de casos de COVID-
19 de outros paises

Evitar contagios em
massa de pessods

Evitar o contagio de
pessoas que ndo
apresentam
sintomas, reduzindo
as principais
interacoes sociais.

Efetividade Justificativa

Baixa

Alta

Alta

Essa populacdo ndo
apresenta sintomas e ha
um numero baixo de
casos. Ndo foi
demonstrado com
evidéncia suficiente que
esta medida afeta o
numero de infeccdes.

Intervencado sustentavel
ao longo do tempo,
modificando padroes de
comportamento
prejudiciais para
futuras epidemias.

Medida efetiva até o
primeiro caso em outras
regioes, & necessdario
complementar com outras
intervencoes.

Medida eficaz no inicio.
Uma vez que é gerado um
surto interno, é necessdrio
complementar com outras
intervencoes.

Embora o risco de
exposicdo em massa ao
virus diminug, ele ndo o
elimina.

Embora o risco de
exposi¢cdo ao virus
diminua, ele ndo o elimina.
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Instervencdo

Rastreabilidade e
testes (A).

Quarentena total

Combinacgoes de
todas as opgoes
acima, menos a
quarentena total.

Combinacdo de
todos os itens acima
com quarentena
total

Objetivo

Detectar Alta

precocemente

casos infectados e

prevencdo de

NoOVos casos

Evitar contagio de Alta

pessoas que ndo

apresentam sintomas

Todos os itens acima Alta

Todos os anteriores Muito
Alta

Efetividade Justificativa

A principal recomendacdo
da OMS, uma vez que é
essencial conhecer o
movimento do virus na
populacgdo, evitar novos
casos, identificar
populacées vulneraveis e
evitar surtos.

Elimina o tempo de
exposi¢cdo ao virus,
diminuindo o contagio.

Elimina os fatores de risco
da propagacdo e
disseminacdo do virus,
mas ainda existe o risco de
disseminacdo de pessoa
para pessoaq.

Elimina os principais
fatores de risco de
contagio, reduzindo o
risco a um minimo.



07

Dado que o impacto de uma epidemia dessa magnitude é de longo prazo, as
medidas tomadas durante a crise precisam ir além da epidemiologia. Caso
contrdrio, quando as medidas especificas para combater o COVID-19 forem
suspensas, vocé poderd ter um novo surto do virus e ser exposto a outras
epidemias. Portanto, € essencial considerar uma resposta rapida para o COVID-
19, levando em consideracdo os seguintes aspectos:

Considere as desigualdades sociais: uma emergéncia de saude destaca e
perpetua as desigualdades existentes na sociedade. Para a disseminagdo de
informacoes, devem ser considerados os papéis dos grupos populacionais na
cultura e na sociedade, considerando as desigualdades nos niveis
educacional, de género e socioeconomico.

Ndo negligencie outras doencas e causas de mortalidade: algumas
patologias pré-existentes na sociedade podem ser negligenciadas ao lidar
com a emergéncia e redirecionar o financiamento. Por exemplo, durante
emergéncias anteriores, a maldria, o HIV e as DSTs, a gravidez na
adolescéncia e a mortalidade materna aumentaram.

Inclusdo da comunidade na resposta rapida e nas tomadas de decisdo:
as emergéncias do Ebola e da Zika demonstraram que a inclusdo da
comunidade é essencial para obter informacdes adequadas para alcancar
populacoes vulneraveis e para que as politicas implementadas sejam
sustentdveis.

Consequéncias do isolamento social: Deve-se prever um aumento de
gestacoes indesejadas, doencas sexualmente transmissiveis, casos de
doencas mentais, crises economicas de certos setores da populacdo e
exaustao moral e psicolégica da populacdo em geral.

Deteccdo de falhas do sistema de satde de maneira intersetorial: a crise
traz & tona as deficiéncias do sistema de saude em relacdo das capacidades
de pessoal, infraestrutura e equipamentos, bem como em outros setores,
como sistema educacional, infraestrutura hidrica, eletricidade e estradas, e
governanca.

Estabelecer um sistema soélido de informacgdo estatistica e abrir dados
durante a emergéncia: isso permitird a investigacdo e o monitoramento da
epidemia, a prestacdo de contas transparente e o aprendizado das licoes
para a melhoria continua do sistema.
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C. Quais plataformas tecnolégicas (eSAUDE) adotar?

A quarentena e o isolamento social colocam o papel das plataformas de tecnologia
digital em primeiro plano, tanto para informar a populacdo quanto para facilitar o
gerenciamento. Os governos devem adotar mecanismos de emergéncia e tirar
proveito de vdarios recursos ja disponiveis.

No entanto, € importante enfatizar que vdrias organizacdes da sociedade civil
expressaram sua preocupacdo com algumas das tecnologias que estdo sendo
usadas, pois elas devem estar de acordo e respeitar rigorosamente os direitos
humanos. Assim, no Equador, por exemplo, o rastreamento de pessoas por satélite
foi autorizado; na Colémbia, o uso de dados pessoais foi questionado; no Chile,
estd sendo desenvolvido um aplicativo de contato personalizado e exposicdo de
possiveis pessoas infectadas nas proximidades, um método que foi criticado
devido & violacdo da privacidade.

Ferramentas para informar
Chatbot no Whatsapp da OMS
Estas podem ser de vdarios tipos e

complexidade. As mais basicas foram

(_@ Oms

paginas da web e aplicativos para S Morid Health Crganiz. W8

informacion.

fornecer & populacdo informagoes sobre

. . ~ . Hi
cuidados preventivos, acoes relacionadas :

Welcome to the World Health

a doenca, centros de atendimento e Organization

numeros de emergéncia. De qualquer Get information and guidance from
. , WHO regarding the current outbreak

forma, elas se tornam guias de saude para of coronavirus disease (COVID-19).

oS CidCldaOS. What would you like to know about

coronavirus?

Reply with a number (or emoji) at any

ESSGS pa’ginas forqm promovidqs por time to get the latest information on
the topic:

governos nacionais em paises como:
1. Latest numbers g

Argentina, Bolivia, Colombia. Mas também 2. Protect yourself ¢
3. Your questions answered ?

no nivel subnacional, como em Cérdoba e
4. Mythbusters e

na Cidade Autonoma de Buenos Aires 5. Travel advice ¥
(CABA), entre outros. 6. News & Press Bl
7. Share g

K«

A
8. Donate now "‘.:,
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Por sua vez, com um pouco mais de Chatbot do Governo de CABA

complexidade, vocé pode criar chatbots de

C A . ¢ Buenos Aires v
assisténcia rdpida. Eles podem ser
instalados em  vadarios aplicotivos de | Te puedo ayudar con muchos temas, pero
| por ahora mi prioridad es informarte
mensagens: Whatsapp, Telegram, Facebook sobre el coronavirus . @

Messenger ou no site do governo. A OMS,

Lo mas importante es prevenir. Mira todo

por exemplo, ativou um bot no WthSApp lo que tengo para contarte: G
que pode ser acessado adicionando +4179
. s 4 Sintomas
893 18 92. Isso permite o acesso a numeros
atualizados, noticias e conselhos, entre | Los sintomas mas comunes del COVID-19
. . (enfermedad por coronavirus) son
outras coisas. Dois outros bons exemplos similares a un resfrio:
sdo o bot implementado pelo "Code for « Fiebre. @
« Cansancio. @
Venezuela” para o Telegram ou o do « Y tos seca. @ v
governo da CABA, inserido em seu site. Algunos pacientes pueden tener, también, =

Esses bots podem ser implementados de diferentes maneiras. Versoes de codigo
aberto disponiveis em repositérios como o Github podem ser adaptadas ou
adquiridas em servicos como o Citibot. Também existem solugoes para chamadas de
voz para as populagées que ndo estdo conectadas a Internet ou usam aplicativos
de mensagens, como o Xaqt, que usa resposta de voz interativa (IVR).

Ferramentas para facilitar gestdo:

No contexto desta crise, € necessdrio ser capaz de facilitar e acelerar a tomada de
decisdo por meio do monitoramento, integracdo de informacoes, geolocalizacdo e
fornecimento de ferramentas médicas.

A integracdo e centralizacdo de informacées em um painel de controle ndo é
apenas Util, mas uma necessidade para a tomada de decisGo. Um bom exemplo
disso é o repositorio da Johns Hopkins University. Esse pode ser um dos monitores
do centro de controle do governo que deve ser instalado na sala de emergéncia
dos tomadores de decisdo.
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As ferramentas de inteligéncia artificial e agregacdo de informagcoes também
foram lancadas de diferentes fontes, como o Zencity.io. Isso permite que os dados
sejam integrados a partir de call centers, plataformas de rede social, midia e
outras fontes consideradas relevantes para gerar um fluxo Unico que alimenta a
sala de emergéncia. No caso da crise do COVID-19, foi util, por exemplo, detectar
fluxos de desinformacado e mitigar seus efeitos.

Quanto & geolocalizacdo de casos, um dos melhores recursos € a ESRI, uma das
solucées mais conhecidas para a criacdo de sistemas de informacoes geograficas
(SIG). A empresa lancou um servico especial para a crise do COVID-19 para
mapear casos, estabelecer padrées de contagio no nivel geogrdafico, identificar
populacdes e recursos vulneraveis (hospitais, servicos, entre outros) e gerar
resumos informativos para a populacdo.

Outras ferramentas muito Uteis, especialmente para hospitais e profissionais da
saude, foram criadas pelo Surgisphere. A empresa lancou quatro solucées que
podem ser adaptadas por diferentes governos: a triagem para tomada de decisdo
em relacdo aos pacientes, a identificacdo da gravidade da infecgdo, o diagnéstico
rapido e o cdlculo do risco fatal para os pacientes.

Ferramenta de diagnéstico de Surgisphere

Triage Decision Support Tool

SURCISPHERE

Web Application Home

No Cardiovascular Disease @

COVID-19 Response Center No Hypertension €
Decision Support Tools

No Diabetes €

& Rapid Triage

S e No COFD @
Severity Scoring

&  Diagnosis
No Current Smoker €@

B Mortality Risk

Mo Immunocompromised €&
Contact Us

Updated Mar 22, 2020 No Dyspnea @
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Duas outras ferramentas que podem ser mencionadas sdo as desenvolvidas pelo
governo sul-coreano. No entanto, elas foram questionadas por possiveis violacoes
da privacidade. O primeiro € um aplicativo para rastrear sintomas de pessoas
possivelmente infectadas. Isso é obrigatorio para aqueles que vao para a Coréia do
Sul de outras dreas de risco e eles sdo obrigados a responder questiondrios didrios.
O segundo é um alerta que chega as autoridades quando pessoas infectadas ou em
quarentena deixam sua zona de isolamento. Isso ndo é obrigatério, mas seu
download é voluntdario e depende da responsabilidade da pessoa.

Inteligéncia coletiva e participacdo

Nem todas as ferramentas visam o tomador de decisdo ou facilitar a gestdo. Outras
plataformas buscam tirar proveito da inteligéncia coletiva para, dos proprios
cidadaos, distribuir capacidades e gerar solucoes.

Uma dessas iniciativas & "Frena la Curva" (Freie a Curva). Ela surgiu como uma
iniciativa de inovacdo social e resiliéncia em Aragdo, Espanhaq, e logo se expandiu
para vdrios paises como Equador, Colombia, Brasil, Uruguai, Argentina, entre
outros. Este projeto procura identificar necessidades e gerar projetos de inovagdo
para que a populacdo em quarentena possa contribuir com idéias, tempo,
capacidades e poder replica-los. Assim, surgiu um repositorio com vdrias
categorias: projetos para criancas, educacdo, vizinhanca, trabalho remoto, culturg,
informacoes sobre o COVID-19, autocuidado, acesso e divisdo digital e
experimentacdo em laboratérios civicos.

Pagina web de Frena la curva

Frena la
curva Maps

Servicio geolocalizado para ayuda mulua
entre vecinos

Explora el mapa y tu entarno, haz saber tus
necesidades y ofrece tu ayuda.

ICOMIENZA

° MNecesidad Q Ofrecimients Mecasidad con 0 Servicio publico
intermediaric
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D. Comunicacdo de risco e crise

Estamos diante de uma situacdo sem precedentes e excepcional. Portanto, é
importante reconhecer que ainda ndo temos todas as ferramentas para entender
completamente esse momento.

Embora a pandemia do COVID-19 se apresente socialmente como uma crise, na
América Latina é realmente um risco. Estamos nos referindo a um risco potencial (a
expansdo da pandemia) que é alto ou muito alto. A posicdo comunicacional dos
governos latino-americanos deve ser a da comunicacéo de riscos. E diferente para
0s governos europeus, por exemplo, para quem o risco potencial ja se materializou
e estd passando por uma crise de saude.

O que é comunicacgdo de riscos ?

« E um tipo de comunicacdo governamental que visa gerar percepcdo e
avaliacdo de risco nos cidaddos.

e Tem como foco a pedagogia das politicas publicas de gestdo de riscos.

» O objetivo central é evitar situagoes e / ou modificar comportamentos.

A comunicacdo de riscos opera entre riscos maximos e minimos, que ndo sdo os
mesmos para todas as organizacoes ou em todos os momentos.

O risco maximo é quase sempre a perda de vidas. O risco minimo pode variar
dependendo do contexto. Por exemplo, em quarentena, como determinaram varios
governos da regido, pode ser a perda transitéria de liberdade (prisdo), uma
sancdo monetdria (multa) ou uma sancdo social (exposicdo publica / midia). A
emocdo central de convencer ou modificar o comportamento € medo. Essa
emocdo, associada a riscos maximos e minimos, € aquela em que os governos
devem agir.

As vezes, o medo de perder a vida é a coisa mais importante, mas muitas pessoas
podem pensar "isso ndo vai acontecer comigo". Portanto, os governos terdo que
trabalhar com riscos minimos / egoistas, por exemplo, expondo publicamente a
punicdo que aqueles que ndo cumprem as decisoes do governo recebem.
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8 dicas para comunicacdo de risco em um momento de pandemia

e Use o medo para modificar comportamentos. Os governos ndo precisam ter
medo do medo. Ndo é hora de pensar nas consequéncias politicas: estamos
diante de uma situacdo excepcional e a "normalidade" futura terd pouco a ver
com a "normalidade" do passado.

e A transmissdo de informacoes oficiais ndo precisa ser concentrada em uma
Unica pessoaq.

e Mais do que um porta-voz, é necessdario uma orquestracdo dos porta-vozes. Em
outras palavras, um grupo de referéncia, coordenado comunicacionalmente, que
transmite informacdes de acordo com a especificidade de sua drea (saude,
seguranca etc.).

e Centralize as informacées em uma conta oficial e mantenha-as atualizadas.
Todas as comunicacoes devem estar vinculadas & mesma conta.

e A informacdo deve ser clara, amigavel, organizada e didatica. Todos devem ser
capazes de entender.

e Ndo dé entrevistas exclusivas. A informacdo ndo pode ser reduzida a audiéncia
de um canal, de um radio ou do corte que esse meio pode fazer.

e Ndo preveja medidas antes de serem anunciadas, pois elas podem produzir
comportamentos indesejados (multiddo de pessoas nos mercados para comprar
alimentos, por exemplo).

e Acima de tudo, sobriedade. Evite acdes partidarias, slogans, frases prontas.
Nenhuma emocado desnecessdria.

O que faco como tomador de decisdo local?

« Sempre consulte as informacdes oficiais.

« Nao tenha opinido livre na midia. E se ndo for estritamente necessario, ndo
dé entrevistas.

e Ndo use esse momento politicamente. Ndo é hora de publicar nas redes
sociais que um hospital foi visitado ou que um trabalho foi inspecionado.

e Transmitir tranquilidade. Esse momento ndo requer criadores de
tempestade, mas tomadores de decisdo que agem sobrios e calmos.
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E se chega a crise?

O risco ndo é necessariamente um passo pré-crise, mas pode se tornar um. Uma
crise € um contexto de alta incerteza. Embora seja verdade que o futuro é sempre
incerto - especialmente no contexto de uma pandemia -, os governos da regido
estdo tomando medidas para que esse processo ndo se transforme em uma crise.

e Uma crise ndo € uma oportunidade, é uma crise.

o O sistema (politico, econémico, de saude etc.) como é conhecido é posto em
xeque.

o Afeta as relacoes de poder. A crise é sempre de alguém, ndo de "todo
mundo". Sera de um presidente, um ministro, um governo.

o O objetivo da comunicacdo de crise serd fornecer seguranca ao sistema e
alcancar o fechamento do processo critico.

e A primeira reacdo ndo deve ser negar a crise.

o Estabeleca um porta-voz ou orquestracdo de porta-vozes e relatérios
periddicos de status (diariamente, duas vezes por diq, etc.).

o Idealmente, a autoridade politica mais alta possivel deveria ser um porta-
VozZ.

e O tempo da crise deve ser limitado, mas seu momento de fechamento é
desconhecido.

« E necessdria comunicacdo com racionalidade de curto prazo, sobriedade,
sem légica de publicidade e um esquema de avanco "passo a passo”.

e Ndo faca promessas que ndo possam ser cumpridas. Uma crise ndo € um
processo eleitoral.

« Nado celebre vitérias parciais. Tudo termina quando a crise termina.
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