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“Words are, in my not-so-humble opinion, our most inexhaustible source of magic.
Capable of both inflicting injury and remedying it.”
Albus Dumbledore






Resumo

No dia 11 de marco de 2020 foi declarada pandemia em relacao ao novo coronavirus pela
Organizacao Mundial da Satde. Desde entao, autoridades de satide nacionais viram-se
na urgéncia de adotar medidas de seguranca para a contencao da doenca de modo a
evitar o agravamento da situagdo. Em Portugal nao foi diferente, a Direcao Geral da
Saude esteve presente para colocar em pratica planos estratégicos de gestao de crise em
conjunto com o Ministério da Satde. Uma destas acoes foi a realizacdo de conferéncias

de imprensa periodicas para manter atualizados os cidadaos.

O proposito deste trabalho é precisamente perceber como as conferéncias de imprensa
veiculadas pelo Ministério da Satide e pela Direcdo Geral da Saude, veiculavam

N

mensagens de cariz politico e técnico durante a pandemia, essenciais a gestdo da
reputacao do governo e a protecao da populacdo. As mensagens principais dessas
conferéncias de imprensa foram analisadas a luz do modelo Comunicacdo de Crise no
Setor Publico de Olsson (2014). Constatou-se uma prevaléncia de mensagens de
interesse publico sobre o interesse politico, da parte DGS, ou seja, uma comunicacao

operacional e com foco na resiliéncia social.
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Abstract

On March 11, 2020, a pandemic was declared in relation to the new coronavirus by the
World Health Organization. Since then, national health authorities found themselves in
the urgent need to adopt safety measures to contain the disease to prevent the situation
from worsening. In Portugal it was no different, the Directorate General of Health was
present to put into practice strategic crisis management plans in with help of the Ministry
of Health. One of these actions was to hold periodic press conferences to keep citizens

updated.

The purpose of this paper is precisely to understand how the press conferences conveyed
by the Ministry of Health, highly interconnected to the Portuguese government, and the
Directorate General of Health, an operational body for health management, since each
entity has a differentiated communication. The information transmitted during the press
conferences was analyzed in the light of the Crisis Communication in the Public Sector
model of Olsson (2014) and it was found a prevalence of the values expected to be

handled by the DGS, an operational communication and focused on social resilience.
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Introducao

Nesta guerra, como em todas as guerras, s6 ha um efetivo inimigo,
invisivel, insidioso e, por isso, perigoso. Que tem varios nomes.
Desanimo. Cansaco. Fadiga do tempo que nunca mais chega ao fim.
Temos de lutar, todos os dias, contra ele. Contra o desanimo pelo
que corre mal ou menos bem. Contra o cansaco de as batalhas serem
ainda muitas e parecerem dificeis de ganhar. Contra a fadiga que
tolhe a vontade, aumenta as duavidas, alimenta indignacoes e
revoltas. Tudo o que nos enfraquecer e dividir nesta guerra alongara
a luta e torna-la-4 mais custosa e dolorosa. Resisténcia,
solidariedade e coragem sao as palavras de ordem. E verdade,

porque nesta guerra, ninguém mente nem vai mentir a ninguém.

Marcelo Rebelo de Sousat

O ano de 2020 foi marcado pela crise sanitaria global, a pandemia de COVID-19,
que tirou intmeras vidas, deixou imensas sequelas e fez a sociedade se
reestabelecer consoante ao modo de vida coletivo. Isolamento social, reducao do
convivio coletivo, globalizacao do home office e maior atencao aos cuidados de
higiene foram algumas das medidas transmitidas por entidades de satde publica
em varios paises. Em Portugal, o Presidente da Reptiblica, Marcelo Rebelo de
Sousa fez declarar o Estado de Emergéncia como medida agravante para reduzir
o numero de casos de pessoas contaminadas com COVID-19. Para além disso, a
Direcao Geral da Saude foi responsavel pela gestdao nao somente dos 6rgaos
nacionais e regionais de saide, mas também pela comunicagdo, a qual

representou um papel fulcral na estratégia portuguesa para a gestao da crise.

Através de conferéncias de imprensa periodicas em que estavam presentes a

Diretora Geral da Satde e, na sua maioria, também um representante do

1 Disponivel em: https://www.presidencia.pt/atualidade/toda-a-
atualidade/2020/03/mensagem-ao-pais-sobre-a-declaracao-do-estado-de-emergencia/



Governo, foram transmitidas informacoes relevantes para atualizar a populacao
sobre o andamento do combate a crise. Esta dissertacao foi desenvolvida com o
proposito de analisar a comunicacao transmitida durante as conferéncias de
imprensa a luz do modelo Comunicagao de Crise no Setor Publico de Olsson
(2014). Para isso foi tracado a questao de investigacdo: De que forma a
comunicacdo da DGS através de conferéncias de imprensa contribuiu para a

gestao de crise da COVID-19?

E importante frisar que este trabalho néo pretende avaliar as medidas de gestdo
da pandemia consoante as escolhas cientificas, mas sim o posicionamento
comunicacional adotado nas conferéncias de imprensa e, assim, de que forma a

comunicacoes da DGS contribuiu para a gestao de crise da COVID-19.

Esta dissertacao esta dividida em cinco capitulos. No Capitulo 1, “Comunicacao
para o setor governamental”, é discutido os principais conceitos relativos a
diferenciacao entre comunicacdo nos setores publico e privado. Neste capitulo
damos essencial enfoque a conferéncia de imprensa como um importante
instrumento de relacoes publicas. Para além disso, é discutido o conceito de
comunicacao para a saude como forma de especificar ainda mais o carater

comunicativo a ser trabalhado.

No capitulo 2, “Comunicacao de crise”, sao expostas teorias, defini¢oes de crise e
modelos de gestdo de crises pertinentes para esta pesquisa, como a Teoria
Situacional de Comunicac¢ao (Coombs, 2007b), o modelo IDEA de Sellnow et al.
(2017) e 0o modelo que foi primordial para este estudo, Comunicacao de Crise no

Setor Publico de Olsson (2014).

O Capitulo 3, “COVID-19 em Portugal”, enquadra o momento situacional do pais
em relacao a crise. Foram compilados estudos e dados da situacao de casos/dbitos
em termos mundiais e nacionais, além de se apresentar algumas das abordagens

portuguesas para a transmissao de informacoes essenciais a sociedade.

Na “Metodologia”, Capitulo 4, é detalhado o método adotado neste
trabalho para a recolha de dados, critérios e a pergunta de partida. Justifica-se a

adocao da anélise de contetddo, que segundo Carrico (2017) é a “pratica que visa



interpretar de forma sistematica o sentido de uma qualquer mensagem (textual,
grafica, discursiva) produzida num dado contexto” (p. 205), como forma de
recolha de dados, bem como os métodos de discussao dos mesmos.

Nos ultimo capitulo, os dados obtidos com a anélise das conferéncias de
imprensa sao apresentados e discutidos a luz do modelo de Comunicacao de
Crise no Setor Pablico de Olsson (2014). Finalmente, apresentam-se as limitacoes
e futuras investigacoes interligadas a este trabalho e a gestao de crise no setor da

saude.






Capitulo 1- Comunicacao para o setor

governamental

A distincdo da comunicacdo no setor publico e privado tragca o inicio deste
aprofundamento especifico para ser analisado a posteriori a gestdo da
comunicacdo de crise no setor publico de satide. Pretende-se abordar as
diferencas de setores para que seja possivel maior conhecimento teérico das
relacoes publicas na esfera publica e, concomitantemente, como este setor se

comunica.

Segundo Liu & Horsley (2007), “o ambiente do setor publico cria restricoes e
oportunidades tnicas que, em ultima analise, distinguem relacées publicas

governamentais de relacoes publicas corporativas.”2 (p. 378).

Tradicionalmente os governos tendem a efetuar uma comunicacao com pouca
abertura ao didlogo ao invés do modelo de duas maos proposto por Grunig e Hunt
(1984), que se divide em uma mao e duas maos; simétrico e assimétrico. (Liu &

Horsley, 2007).

Liu e Horsley (2007) acrescentam, ao diferenciarem as relagoes publicas do setor
publico e do meio empresarial, oportunidades e restricbes que acabam por
qualificar a comunicacao no setor publico. Primeiramente, as autoras afirmam
que a politica estd sempre presente no setor publico, logo, faz com que seja
restringida a criatividade e a comunicacao pelo fato de os politicos nao quererem
sair do convencional’. Outro modo de diferenciacio estd relacionado com a
finalidade da comunicacao, segundo as autoras, a comunicacao publica se dedica

ao bem comum dos cidadaos, sendo uma obrigagao publica.

Através da tabela abaixo é possivel identificar as limitacoes e oportunidades que

diferenciam a comunicagdo organizacional da comunicacao da esfera publica a

2 Traducgao propria a parir do original: “the public sector environment creates unique
constraints and opportunities that ultimately distinguish government public relations from
corporate public relations.”

3 Traducao proépria a partir do original: “mainstream” (Liu & Horsley, 2007)



qual compdem a teoria da Roda de Decisao da Comunicacdo Governamental

elaborada pelas autoras Liu e Horsley (2007) (Liu et al., 2010).

Limitacoes e oportunidades na comunicacao corporativa e governamental

O bem publico

Restricoes legais

Abertura a midia

Desvalorizacao da comunicacao

As agéncias governamentais possuem
o dever de servir aos cidadaos. A
preocupacao maior € maior em
relacdo ao bem social do que as
pressoes do mercado, como por

exemplo a comunicacao de risco

Limitacoes das agéncias se
comunicarem de forma aberta, uma
vez que os governos (locais e
nacionais) possuem legislacoes que
podem gerar atrito entre o que é
comunicacao e o que é publicidade

quando é tratado o assunto do lobby

O setor publico est4 intimamente
ligado a midia e esta possui um peso
nas decisoes governamentais. Este
escrutinio deve-se ao fato de o setor
publico possuir o dever de comunicar
através das midias as decisoes e acoes

tomadas continuamente

Muitas vezes o setor publico
desvaloriza a comunicacao e
sobretudo os gestores a medida em
que quando hi cortes de or¢camento
ou necessidades de demissoes, os
profissionais de comunicacao sao os

primeiros a sairem de cena para



contratacdo de uma mao de obra mais

barata, mas menos qualificada.

Muitos governos utilizam o modelo
de uma mao ao invés de duas maos
para se comunicar com os publicos.
Péssima percepc¢ao publica Isto nao permite feedback por parte
da populacao, por isso a percepcao

dos mesmos passa a ser negativa.

O desenvolvimento de profissionais
do setor privado tende a ser maior
) o que dos profissionais do setor
Desenvolvimento profissional o R B
publico. Isto é devido a méa percepcao
atrasado o o
do publico perante a comunicacao

publica e do proprio governo.

Uma caracteristica tinica da
comunicag¢ao no setor publico é a
necessidade de uma agéncia ter de se
comunicar com outras agéncias de
ambito municipal, local ou federal.

Federalismo Nao ha uma centralizacao da
comunicacao por falta de
formalizacoes, o que leva um governo
federal interceder e se pronunciar
sobre assuntos de importancia

nacional.

Além disso, segundo Valentini (2013) o ambiente governamental difere por ser

mais “complicado e instavel”# (p. 97) em relacdo ao setor privado. Gelders et al.

4Traducdo propria a partir do original: “complicated and unstable”



(2007) adiciona ainda que “problemas insolaveis e indomaéveis sdo repassados ao

governo”s (p. 329), tornando o ambiente mais complicado.

Broom e Sha (2013) afirmam, neste contexto diferenciador, que “A diversidade
de habilidades técnicas, objetivos organizacionais e atividades publicas da fun¢ao
de relagoes publicas do governo é muito maior do que as praticas especializadas
e / ou tradicionais de relacoes publicas.®” (p. 349). Isto porque a comunicacio

governamental tende a ser unidirecional (Liu & Horsley, 2007).

1.2- Estratégias de comunicacao publica com a imprensa

A assessoria de imprensa é o cerne das relacoes publicas (Seitel, 2010). Neste
trabalho serao analisadas discursos proferidos em conferéncias de imprensa, as
quais, segundo Ribeiro (2014, p. 67) sao os “expoentes maximos” de eventos para
producao de noticias. Neste ambito, a assessoria de imprensa torna-se uma
ferramenta utilizada para a divulgacao de informagoes necessarias aos meios de

comunicacao em massa.

Ataide e Rodrigues (2013) salientam a assessoria de imprensa como pilar
essencial na manutencao da imagem e credibilidade do cliente, além de prover
suporte de modo a solucionar os problemas enfrentados. Ainda assim, segundo
Ruao et al. (2010), a assessoria de imprensa utiliza, estrategicamente, os 6rgaos
de comunicacao social para transmitir mensagens. Além disso, os assessores de
imprensa sao importantes mediadores entre os jornalistas e a comunidade a qual

faz parte.

E de suma importancia, portanto, que os 6rgdos de comunicacio tenham
confianca na agéncia provedora de informacao, o governo, para que o publico
também tenha confianca no mesmo (Liu et al., 2012). Somerville (2002) alerta

para o fato de que a relacdo entre a politica e a midia envolve um constante

5 Traducao propria a partir do original: “Insoluble and indomitable”

6 Traducao propria a partir do original: “The diversity of technical skills, organizational goals,
and public activities of the function of government public affairs is far greater than of specialized
and/or traditional public relations practices.” (Broom & Sha, 2013)



conflito de interesses, os jornalistas estdo interessados em apresentar fatos
enquanto os politicos se preocupam em garantir que a historia contada reflete a
realidade da mensagem que lhes convém. Ora, a partir do exposto é tracado uma
diferenciacao entre o que é esperado que se transmita e o que é realmente

transmitido ao publico pelos 6rgaos de comunicacgao social.

Nao obstante, com a difusao das redes sociais os jornalistas tém usado cada vez
mais as plataformas digitais para a distribuicdo de noticias, como diz Mateus

(2022):

O Assessor de Imprensa usard, entdo, as redes sociais para manter o
relacionamento atualizado com o jornalista e tem consciéncia de que é
mais uma forma de com ele se corresponder. E sabe que esse é um meio
rapido, barato e acessivel de difundir informacdo nova ou de

complementar, por meio digital, informacao ja divulgada. (p. 172).

1.3- Comunicacao para a saude

A comunicagdo é primordial em toda gestao de crise e em contexto de crise
sanitaria nao é diferente. A pandemia de COVID-19 fez surgir novos estudos
focados, sobretudo, na comunicacio para satde. E o caso de Ratzan et al. (2020)
que apresentam trés areas gerais de reforco da capacidade de comunicacao em
contexto de crise:
A necessidade de os comunicadores serem proativos e tomarem (por
vezes) medidas preventivas; a importancia de planear com antecedéncia,
reconhecendo a0 mesmo tempo a imprevisibilidade da situacao; e o apelo

a concentrarem-se nas pessoas’ (p. 2).

A pandemia de COVID-19 € um exemplo de como uma crise sanitaria é gerida e

as suas fases. Ratzan et al. (2020) expoe que durante o inicio da transmissao do

7 Tradugdo propria a partir do original: “the need for communicators to be proactive and to take
preventive actions at times; the importance of planning ahead while also acknowledging the
unpredictability of the situation; and the call to focus on people.”



virus, as comunicacoes foram confusas e contraditorias, o que acarreta na
desconfiancas e ameacas ao 6rgao comunicador (W. T. Coombs, 2007a). Para
isso, Ratzan et al. (2020) complementam a necessidade da cooperacao e
coordenacdo de todos os setores para a transmissdao de mensagens claras e
transparentes de modo que o publico possa entender e cooperar para a resolucao,

os quais sao valores ja aprendidos por meio de crises sanitarias anteriores:

Os profissionais de comunicac¢ao de saide aprenderam li¢oes valiosas de
ameacas anteriores a saide publica, tais como HIV/AIDS, "doenca das
vacas loucas", antraz, HIN1, SARS e MERS, e estas licoes também devem
ser aplicadas a COVID-19. Uma das mais importantes dessas li¢coes é o uso
de uma fonte de satde publica conhecida e confiavel, como o Cirurgiao
Geral ou outros, para ser o "rosto" e a "voz" de informacoes baseadas em
evidéncias, atualizadas e confiaveis que todos podem obter, processar e

compreender a fim de tomar decisoes apropriadas em matéria de saades.

(p. 2).

A OMS reconhece que “A mensagem certa no momento certo do mensageiro certo
através do meio certo pode salvar vidas - informacao errada ou mensagens
confusas podem custar vidas9.” (OMS, 2020), desta forma foram criados
esquemas publicos, em momentos de crises sanitarias como a pandemia de
COVID-19, como “Aconselhamento sobre o novo Coronavirus (COVID-19) para o
publico: Mythbusters”© além de comunicacoes periddicas através de canais de

comunicagao proprios.

8 Tradugdo propria a partir do original: Health communication professionals have learned
valuable lessons from previous public health threats, such as HIV/AIDS, “mad cow disease”,
anthrax, HiN1, SARS, and MERS, and these lessons should also be applied to COVID-19. One of
the most important of these lessons is the use of a trusted, known public health source, such as
the U.S. Surgeon General or others, to be the “face” and “voice” of evidence-based, up-to-date,
trustworthy information that everyone can obtain, process, and understand in order to make
appropriate health decisions.”

9 Traducdo propria a partir do original: “The right message at the right time from the right
messenger through the right medium can save lives.”

10 Traducao propria a partir do original: “Coronavirus disease (COVID-19) advice for the public:
Mythbusters”

10



Para além disso, a OMS assinala ainda a responsabilidade dos governos mundiais
em transmitirem informacoes essenciais de modo a combater a desinformacao.
Assim sendo, cada governo deve transmitir de maneira eficiente e clara e utilizar
0S recursos necessarios para que esta comunicacao chegue a toda sociedade:
A comunicacao de risco do pais e o envolvimento da comunidade é uma
intervencao critica de saade publica em todos os paises. Os paises devem
se preparar para se comunicar de forma rapida, regular e transparente com
a populacao. Todos os paises devem preparar as redes de comunicacao de
saude publica existentes, a midia e o pessoal de envolvimento comunitario
para estarem prontos para um possivel caso, e para a resposta apropriada
caso isso aconteca. Os paises devem coordenar a comunica¢ao com outras
organizacoes de resposta e incluir a comunidade nas operacoes de
resposta. A OMS esta pronta para coordenar com parceiros para apoiar os
paises em sua resposta de comunicacao e engajamento comunitario.

(OMS, 2020)"

Capitulo 2- Comunicacao de crise

Com o objetivo de desenvolver uma estrutura solida para esta investigacao, foram
recolhidas fundamentacGes que convergem com o tema estudado, abrindo
caminho para a posterior discussdo. Primeiramente sera apresentada uma
revisao da literatura sobre o tema da comunicacdo de crise, justificando-se a

pertinéncia deste estudo e dos modelos adotados para a investigacao.

Frandsen & Johansen (2020) definem a comunicacao de crise como todas as

atividades de comunicacao decorrentes de uma crise ou risco, seja de pequena ou

1 Traducdo propria a partir do original: Country risk communication and community
engagement is a critical public health intervention in all countries. Countries must prepare to
communicate quickly, regularly, and transparently with the population. All countries should
prepare existing public health communication networks, media, and community engagement
personnel to be ready for a possible case, and for the appropriate response should it happen.
Countries should coordinate communication with other response organizations and include the
community in response operations. WHO stands ready to coordinate with partners to support
countries in their communication and community engagement response.
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grande escala (p.230). J4 Coombs (2009) expoe o conceito de crise como uma
ameaca impactante a performance da organizacao e da sua reputacao em relacao
aos stakeholders (p. 99). Seeger et al. (1998) também defendem que uma crise
organizacional se traduz por um evento, ou uma série de eventos que geram
consequéncias para a organizacao, na medida em que produz desconfiancas, se

configurando como ameacas as metas estipuladas.

Apesar disso, Ulmer et al. (2007) aponta que em toda crise ha oportunidades para
renovacao consoante as capacidades dos lideres em gerir e ultrapassar os
constrangimentos da crise. Sellnow e Seeger (2013) acrescentam que as crises sao
fatores importantes em termos sociais, econdémicos, politicos e ambientais

capazes de proporcionar mudancas construtivas mais rapidas.

Ainda de acordo com Coombs (2007), uma crise pode potencializar ameacas as
organizacOes e prejudicar as relacdes com os stakeholders, deste modo, o
primeiro passo para a gestao de crise é a seguranca publica. Entraremos mais a
frente em teorias e modelos de comunicacao de crise relacionados a diferentes

setores de modo a diferenciar as abordagens escolhidas.

Antecedente a crise, porém, ha o que Coombs e Holladay (2012) denominam de
paracrise, correspondente ao inicio de um evento potencialmente critico,
caracterizada como uma janela de prevencao para que o evento nao ocorra.
Coombs e Holladay (2012) ainda configuram este termo em face a grande
visibilidade das organizacOes gracas a internet e as redes sociais. De modo a
anteceder um processo de crise, Coombs (2007) apresenta um guia de preparacao
como um conjunto de processos, treinamentos e criacdo de um plano de gestao

de crise.
Depois de ter definido o que é uma crise basta saber os tipos de crise existentes

na literatura. Tendo em vista a vasta amplitude de conceitos, um processo de crise

pode ser identificado em intimeras situacoes.
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H4 dois tipos de crise segundo Ulmer et al. (2019): “crises causadas

intencionalmente e crises causadas por fatores naturais incontrolaveis.”'2 (p. 40).

As crises intencionais, segundo os autores supramencionados, sdo aquelas
relacionadas a acoes humanas diretas, ou seja, em que houve o intuito de
prejudicar uma empresa ou organizacdo. Neste ponto sdo enumeradas sete
categorias: 1) Terrorismo; 2) Sabotagem; 3) Local de trabalho violento; 4) Pouco
relacionamento entre os trabalhadores; 5) Baixa gestao de risco; 6) Aquisicoes

hostis e 7) Lideranca nao-ética.

Em uma andlise mais aprofundada, o tipo de crise previsivel é, segundo
Gongalves (2011), o mais dificil de gerir, uma vez que os stakeholders percebem
a organizacao como culpada pela crise. Deste modo, quanto maior a atribuicao de
responsabilidade, maiores sao as possibilidades de danificar a imagem da
organizacao e, concomitantemente, a sua legitimidade e reputacao (Gongcalves,

2011).

Por outro lado, Ulmer et al. ( 2019) nos apresenta outra vertente de categorias de
crise: as nao-intencionais. Os desastres naturais, e inconveniéncias produzidas
por falhas de produtos e até mesmo surtos de doencas sdao, muitas vezes, eventos
imprevisiveis e inevitaveis. Um exemplo de crise nao-intencional é a pandemia
de COVID-19, sob a gestao primaria da Organizacao Mundial da Saade (Gregor &

Lilleker, 2021).

Além destas distin¢oes, Coombs (2015) também categoriza os tipos de crise em:
1) Desastres naturais; 2) Malevoléncia; 3) Avarias técnicas; 4) Avarias humanas;
5) Desafios; 6) Mega danos; 7) Delitos organizacionais; 8) Violéncia no local de
trabalho e 9) Rumores. Algumas teorias, como a de Coombs, nao classificam
conflitos entre paises como crises, mas sim as adversidades e consequéncias

resultantes de guerras (Timothy & Matthew, 2013).

12 Traducao propria a partir do original: “intentionally caused crises and crises caused by
natural, uncontrollable factors.”
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O advento da internet e as novas tecnologias de comunicagado trouxeram, segundo
Taylor e Perry (2005) inovacoes para as organizacoes, mas nao s6. A comunicacao
online intervém na forma de comunicacdo das organizacoes em relacao ao
publico, além de influenciar a disseminacao de informacoes (Kim & Liu, 2012).
De acordo com Sellnow e Sellnow (2019), as informaco6es sobre a crise devem ser
transmitidas a toda sociedade afetada, deste modo, é crucial a adocao de varios
canais de comunicacao para que a mensagem chegue aos destinatarios, inclusive

os canais digitais.

A ascensao das redes sociais proporcionou nao s6 uma maior difusao de
mensagens em rapida escala, como mudou a posicao dos publicos, de receptores
passivos a ativos e geradores de opinides (Utz et al., 2013). E por promover maior
interacdo ativa entre os publicos, as redes podem ser utilizadas, também, para
disseminacao de rumores e inicio de crises, como sugerem Cheng e CameronGlen
(2018). Deste modo, o uso da internet e as redes sociais proporcionam uma maior

visibilidade na percepcao de crise e risco segundo Coombs e Holladay (2012).

Kim e Liu (2012) descobriram, ao investigar a comunicacao governamental na
crise pandémica da gripe HiN1 em 2009, que o uso das redes sociais na
comunicacao de crise é justificado pela rapidez na transmissao de respostas, mas
ainda, que a midia tradicional é o cerne de informacOes mais detalhadas e
profundas. Xu (2020) também apresenta as novas tecnologias de comunicacao
como grandes potenciais de transmissao de informacoes relativas a crises e ao ser
comparada com as midias tradicionais, Xu ressalta, também, a maior capacidade

de interacao proporcionada pelas redes sociais.
Reynolds e Seeger (2005) nos apresentam etapas do processo de crise
enumerados em cinco pontos pertinentes, sendo estes: (1) Pré-crise; (2) Evento

inicial; (3) Manutencao; (4) Resolucao e (5) Avaliacao.

A tabela abaixo ilustra os cinco pontos propostos por Reynolds e Seeger.
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Campanhas de comunicacao e educagao
direcionadas ao publico e a comunidade:
e Monitoramento e reconhecimento de
riscos emergentes
e Compreensao do publico em geral
sobre o risco
e Preparacao publica para a
possibilidade de um evento adverso
e Mudancas no comportamento para
I. Pré-crise (mensagens de
reduzir a probabilidade de dano
risco; avisos; preparacoes)
e Mensagens de aviso especificas sobre
alguma ameaca eminente
e Aliancas e cooperacao com agéncias,
organizacoes e grupos
e Desenvolvimento de recomendacoes
de consenso por especialistas

e Desenvolvimento e teste de mensagens

para os estagios subsequentes

Comunicagao rapida ao pablico em geral e

aos grupos afetados:

e Empatia, seguranca e reducao da
turbuléncia emocional

e Porta-vozes de agéncias, canais formais

I1. Evento inicial (reducao e métodos de comunicagao
da incerteza; autoeficacia; e Compreensao geral e ampla das
garantia) circunstancias de crise, consequéncias

e resultados previstos com base nas em
formacao

e Reducao da incerteza relacionada a
crise

o Compreensao especifica da gestao de

emergencias
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IITI Manutencao (reducao
continua da incerteza;

autoeficacia; seguranca)

IV Resolucao (atualizacoes
em relacao a resolucao;
discussoes sobre causa e

NOVOS riscos)

Compreensao de atividades de

autoeficacia e resposta pessoal

Comunicagao ao publico em geral e aos

grupos afetados que procuram

facilitar:

Entendimentos publicos mais precisos
sobre os riscos continuos
Compreensao de fatores e problemas
de fundo

Apoio e cooperacgao de base ampla com
resposta e recuperacao

Feedback dos publicos afetados e
correcao de qualquer mal-
entendidos/rumores

Explicacao e reiteracao continua de
autoeficacia e atividades de resposta
Tomada de decisao informada pelo
publico com base na compreensao de

riscos

Comunicagao publica e campanhas

direcionadas ao publico em geral

e grupos afetados que procuram:

Informar e persuadir sobre limpeza,
remediacao, recuperacao em
andamento, e esforcos de reconstrucao
Facilitar a discussao ampla, honesta e
aberta e a resolucao de questoes
relativas a causa, culpa,
responsabilidade e adequacao de
resposta.

Melhorar a compreensao publica de

novos riscos e novos entendimentos de
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risco, bem como novos
comportamentos de prevencao de risco
e procedimentos de resposta

e Promover as atividades e capacidades
de agéncias e organizagoes para
reforcar a identidade corporativa

positiva e a imagem

Comunicacao direcionada as agéncias e a

comunidade de resposta a:

e Avaliar as respostas, incluindo a
eficicia da comunicacao

e Documentar, formalizar e comunicar as

V Avaliacao

licoes aprendidas

e Determinar acoes especificas para
melhorar a comunicacao de crise e
capacidade de resposta

e Criar ligacoes para atividades pré-crise

Tabela 2: Modelo CERC adaptado?3
Fonte: Reynolds & W. Seeger (2005)

2.1 Modelo SCCT

O modelo SCCT, ou Teoria Situacional de Comunicacao foi desenvolvido em 1995
por W. Timothy Coombs, professor da Universidade do Texas A&M nos Estados
Unidos da América, e desde entdo tem fundamentado intimeras investigacoes

relacionadas com a comunicacgao de crise no setor organizacional.

13 Traducao do autor.
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Esta teoria tem sido um modelo especialmente adotada para a gestao de crises no
setor empresarial, e menos para situacoes de crise no setor publico ou
governamental. O modelo de Coombs ira guiar-nos para o entendimento da
diferenca entre os dois setores comunicacionais e, concomitantemente, ressaltar
as caracteristicas especificas no setor governamental em contexto de

comunicacao de crise.

Ja em 2006, Coombs apontou um rapido crescimento do campo da gestao de crise
no meio organizacional, justificando a sua investigacao e o desenvolvimento da
Teoria Situacional de Comunicacao - Situational Crisis Communication Theory
(SSCT). Esta teoria, segundo o autor, permite a obtencao de informacoes com a
finalidade de maximizar a protecao da reputacao de organizacoes (Coombs,

2006; Coombs, 2007b).

Ao recorrer a Gongalves (2011), é possivel perceber que a teoria desenvolvida por
Coombs “é inspirada na Teoria da Atribuicao, uma teoria da Psicologia Social que
analisa a forma como os individuos atribuem causas aos eventos e ao
comportamento” (p. 87). Fritz Heider, em seu livro A psicologia das relacoes
interpessoais publicado em 1958, apresenta-nos a tendéncia das pessoas em
buscarem a origem de eventos que as rodeiam (Rodrigues, 1984). Deste modo, o
cerne deste modelo é referente a resposta estratégica das organizacoes consoante
o modo como os publicos atribuem responsabilidades a crise e, neste caso, como
o publico tende a culpar acentuadamente a organizacao quando a crise é de cariz

intencional, ao contrario do que ocorre quando a crise nao ¢ intencional (Ham &

Kim, 2019, p. 354).

Em suma, a SCCT, segundo o autor,
[...] identifica como as facetas chave da situacao de crise influenciam as
atribuicOes sobre a crise e as reputacoes detidas pelos Stakeholders. Por
sua vez, compreender como os Stakeholders irdo responder a crise informa
a comunicacdo pos-crise. A investigacdo empirica do SCCT fornece um

conjunto de orientacoes sobre como os gestores de crises podem utilizar
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estratégias de resposta a crises para proteger uma reputaciao devido a

devastacao de uma crise. 14 (Coombs, 2007b, p. 163).

No esquema abaixo € possivel ver como o modelo interage em conjunto com as

variaveis que o compoe.

14 Traducao prépria a partir do original: “provides an evidence-based Framework for
understanding how to maximize the reputational protection afforded by postcrisis
communication. Research using SCCT relies on experimental methods rather than case studies.
SCCT identifies how key facets of the crisis situation influence attributions about the crisis and
the reputations held by stakeholders.”
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Crise

A

Responsabilidade
pela crise

Estratégia de
resposta a crise

A

Emocoes

Reputacgao <

Historico de crise

organizacional

\ 4

Interacoes
comportamentais

Figura 1: Modelo SCCT adaptado?s.
Fonte: W. T. Coombs, 2007b (p. 163).

Reputacao
relacional anterior

Sao trés os fatores na situacdo de crise responsaveis por moldar a ameaca a

reputacdo: 1) Responsabilidade de crise inicial; 2) Historico de crise; 3)

Reputacao relacional anterior (Coombs, 2007b).

A partir da conjugacdo do modelo com situacoes de crise foi possivel identificar

diferentes grupos com base na atribuicao de responsabilidades de crise, os quais

correspondem a:

15 Traducdo propria a partir do original: “Crisis situation model of SCCT”
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Tipo de relacao da

organizacao com a crise

Vitima

Acidental

Previsivel

A organizacao é
também, uma

vitima da crise

As acoes
organizacionais
que conduziram a
crise nao foram

intencionais

A organizacao
colocou
conscientemente as
pessoas em risco,
tomou medidas
inadequadas ou
violou uma

lei/regulamentacao

Atribuicao de
responsabilidade
de crise
Fraca atribuicao de

responsabilidade

Moderada
atribuicdo de

responsabilidade

Forte atribuicao de

responsabilidade

Exemplos

Desastres
naturais

Rumor
Ambiente de
trabalho violento
Desafios
Acidentes e erros
técnicos

Dano ao produto
por erros
técnicos
Acidentes com
erros humanos
Dano ao produto
por erros
humanos

Ma acao
organizacional
sem lesoes

Ma conduta de
gestao dos
delitos da
organizacao

Ma conduta
organizacional

com lesoes

Tabela 3: Tipos de grupos com base nos tipos de crise, SCCT6
Fonte: W. T. Coombs, 2007b (p. 168)

16 Tradugao prépria a partir do original: “SCCT crisis types by crisis clusters”.
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Tendo como ponto de partida a atribuicao de responsabilidade de crise, é possivel

tracar uma ordem de equivaléncia em relacdo a reputacdo organizacional

correspondente a:

Fracas atribuicoes da responsabilidade = Pequena ameacga a reputacao

em caso de crise

Minimas atribuic¢oes da

Moderada ameaca a reputacao

responsabilidade em caso de crise

Fortes atribuicoes da responsabilidade = Grave ameaca a reputacao

em caso de crise

E a partir do tipo de atribuicio de responsabilidade de crise que a organizacio

escolhera o melhor método para gestao da mesma. Como € possivel ver na Tabela

3, Coombs propde uma série de respostas estratégicas de modo a reduzir o efeito

negativo da crise que se divide em dois grupos:

Atacar
Negacao

Refutar

Desculpa
Diminuicao

Justificacao

Ingratidao
Negociacao

O gestor da crise confronta a pessoa ou grupo que
alega ter algo de errado com a organizacao

O gestor de crises afirma que nao ha crise.

O gestor da crise culpa uma pessoa ou grupo fora da
organizacao pela crise. Diminuir as estratégias de
resposta a crise

O gestor de crises minimiza a responsabilidade
organizacional, negando a intencao de causar danos
e/ou alegando incapacidade de controlar os eventos
que desencadearam a crise

O gestor de crise minimiza a percepc¢ao dos danos
causados pela crise. Reconstruir estratégias de
resposta a crise

A organizacao recorda os stakeholders do esforco
passado da organizacao para ajudar a comunidade e

para melhorar o ambiente
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Preocupacdao A organizagao exprime preocupacao pelas vitimas

Compaixao O gestor de crises oferece dinheiro ou outros
presentes as vitimas

Lamentos O gestor da crise indica que a organizacao se sente
mal com a crise

Pedido de O gestor de crise indica que a organizacao assume

desculpas plena responsabilidade pela crise e pede perdao as
partes lesadas.

Tabela 3: Respostas a crises?’.

Fonte: Coombs, 2006 (p. 248)

A partir da leitura da tabela é possivel extrair que a postura defensiva - subjacente
a negacao - esta relacionada com a fraca responsabilizacao da organizacao ou
externa a ela. Uma postura acomodativa, entretanto, - subjacente a negociacao e
pedido de desculpas — é alusiva a uma maior responsabilidade por parte da
organizacao (Coombs, 1998). Além disso, da postura defensiva a acomodativa, ha

a postura gradativa, correspondente ao intermédio entre ambas.

Coombs nos diz que a premissa maior do modelo SCCT é:
(...) adequar a estratégia de resposta a crise as
exigéncias da situagao de crise. As exigéncias sao uma
funcdo da responsabilidade da crise e danos de
reputacao uma situacao de crise ¢ suscetivel de gerar

(Coomb, 2006, p. 255)8.

Vale ressalvar, ademais, a relevancia do modelo SCCT na literatura atual como
uma teoria testada e aplicada a diversos meios organizacionais. A partir da
percepcao dos stakeholders, portanto, sera possivel tracar uma estratégia eficaz

para a crise adotando ferramentas adequadas e comprovadas.

2.2 Comunicacao de crise no setor puablico

17 Traducdo proépria a partir do original: “Crisis Response Strategies by Response Option”

18 Tradugao prépria a partir do original: “SCCT is premised matching the crisis response strategy
to the demands of the crisis situation. The demands are a function of the crisis responsibility
and reputational damage a crisis situation is likely to generate.”
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No trabalho intitulado Crisis Communication in Public Organisations:
Dimentions of Crisis Communication Revisited (2014), Eva-Karin Olsson
apresenta um enfoque diferente, centrado na comunicacao governamental, o que
difere da maior parte da literatura existente relacionada com a comunicacao de
crise. Olsson nos apresenta uma revisao de literatura em que aborda estudos
tradicionais relacionados a comunicacdo de crise, citando investigacoes de
Coombs, Benoit, Heath, Ulmer para abordar essencialmente o contexto
organizacional e, assim, apresentar uma limitacdo nestes estudos ao nao

abordarem a comunicacao de crise no setor publico.

Ao definir crise, salienta a necessidade de existirem mais estudos relacionados
com as crises no setor publico. Coombs trabalha a sua investigacao em relacao ao
setor privado, o que é tradicionalmente visto na bibliografia cientifica, posto que
aborda a crise como uma condicao efetuada pelo ser humano e com impacto

negativo na reputacgao da organizacao.

As investigacoes de Eva-Karin Olsson relativamente a comunicacao de crise no
setor publico deram origem ao modelo de dimensoes de comunicacoes de crise.
A autora parte do principio de que a comunicacao de crise pode ser 1) instrutiva;

2) de ajuste e 3) de internalizacao (Sturges, 1994).

Segundo a autora, a literatura dominante esta relacionada com a gestao da
reputacao das organizacoes, ou seja, com as informacoes internalizadas. Olsson
aponta, com isso, as origens dos estudos para a gestao da reputacao recorrendo a
Benoit, o qual iniciou as investigacoes sobre as estratégias retbricas na

comunicacao de crise e indica Coombs, seu sucessor (Olsson, 2014).

Olsson introduz as dimensoes da comunicacao de crise no sector governamental

e utiliza um recurso visual para a explicacao do seu modelo.
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Operacional

A

Reputacio « » Resiliéncia

v

Estratégico

Figura 2: Tlustracdo das dimensoes de comunicacao de crise?.

Fonte: Olsson, 2014 (p.116)

Crises categorizadas como operacionais, segundo Olsson (2014), representam
uma ameaca a seguranca publica, enquanto crises reputacionais nao causam
grande impacto no bem-estar social. Em crises operacionais, portanto, o enfoque
estd em transmitir informacoes relevantes e compreensivas para a sociedade

abrangida (Olsson, 2014).

Segundo Olsson, a dimensao operacional esta relacionada a distribuicao de
informacoes relevantes sobre a crise para as pessoas mais afetadas, ja a dimensao
estratégica corresponde a medidas com objetivos tracados a longo tempo,

planejadas com antecedéncia (Olsson, 2014).

A dimensao reputacional, no entanto, concentra-se na construcao de respostas e
explicacoes das organizacOes referente a crise, de modo a preservar a sua

reputacao. Por outro lado, em oposto a reputacao, a resiliéncia diz respeito a uma

19 Tradugao e adaptacao propria a partir do original: “Two dimensions of crisis communication
divided into operational vs. strategic and reputation- vs. resilience-oriented communication.”
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comunicagdo cujo objetivo é suportar a comunidade envolvida de modo a criar

um senso de comunidade e ajudar a regiao afetada pela crise a ultrapassar a

mesma (Olsson, 2014).

Além das quatro dimensoes apresentadas, Olsson corelaciona cada nivel de modo

a criar sub-dimensoes, sendo elas:

Reputacao

Operacional

Operacional

Orientacao-reputacao
Pode ser feito via
planejamento ou como
efeito da comunicacao
operacional, ou seja, a
comunicacao € avaliada e
trabalhada antes de ser
distribuida ou dirigida a

populacao.

Reparacao da reputacao
de imagem de forma
estratégica. Trabalhar a
reputacao com base em
outros pontos de vista e
nao deixar a crise ser um
unico ponto de vista.
Promocao de atividades
que visam alavancar
outros pontos de vista
para além da crise e
assim voltar a atividade
rotineira.

Estratégico

Operacional
Orientacao-resiliéncia

Melhoramento da auto-
suficiéncia afirmando a
identidade coletiva e
provendo suporte
emocional. Dar
conhecimentos as pessoas
para elas fazerem as

proprias escolhas.

Resiliéncia

Prover comunicac¢oes para
suporte emocional,
encorajar a reconstrucao e
a retomada das atividades
com base nas informacoes
fornecidas pelas

autoridades.

Estratégico
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Orientacao-reputacao Orientacao-resiliéncia
Estratégico
Tabela 5: Quatro tipos ideais de comunicagdo de crise com base nas dimensoes
operacional x estratégico e comunicacao orientada para reputaciao vs.
resiliénciaz°.

Fonte: Olsson, 2014 (p.117)

O modelo apresentado por Olsson foi testado com base na crise causada pelo
desastre natural/ambiental ocorrido em Queensland na Australia em 2019/2011.
A partir do cenario em que o modelo foi testado é possivel observar que as novas
tecnologias de comunicacdo tém grande potencial para mudar estruturas e
processos de organizacdes. Para além disso, assim como afirma Jenkins (2006),
a autora salienta que o desenvolvimento de novas comunicacoes contribuem para

formacao de uma inteligéncia coletiva (Olsson, 2014).

2.3 Modelo IDEA - Sellnow & Sellnow

Empiricamente testado, o modelo IDEA fornece uma estrutura para a
comunicacdo assertiva em resposta a crises e riscos antes e durante o evento.
Desta forma consubstancia como “modelo para a comunicacao eficaz de risco e
crise instrutivo que os gestores de emergéncias podem usar para alcancar os
resultados de autoprotecdo que buscam entre publicos distintos2” (Sellnow &

Sellnow, 2019, p. 67).

Segundo Sellnow, Lane, Sellnow, & Littlefield (2017) a literatura de crise tem um
grande foco em mensagens de instrucdo. Segundo os autores, este tipo de
mensagem esta presente em intimeras investigacoes socioldgicas de crise em que
o foco € o estudo da velocidade de transmissao de informacoes, a distribuicao e a

posterior partilha, sobretudo por meio das redes sociais.

20 Tradugdo a partir do original: “Four ideal types of crisis communication based on the
dimensions operational vs. strategic and reputation- vs. resilience-oriented communication.”

21 Traducao a partir do original: “Template for effective risk and crisis communication that
emergency managers can use to achieve the self-protection outcomes they seek among different
audiences”
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Este modelo permite perceber o funcionamento de uma crise ou risco através da

analise das mensagens transmitidas durante a situacao de risco (Sellnow et al.,

2017). Deste modo, é baseado, segundo Sellnow et al. (2017):
Na teoria da aprendizagem experiencial como um canone simples e facil
de implementar para porta-vozes de crise e repérteres da midia seguirem
ao oferecer mensagens instrucionais de risco e crise para individuos e
grupos afetados. Como um modelo baseado na teoria de aprendizagem,
sua utilidade pode ser medida usando resultados de aprendizagem afetivos
(valor percebido, relevancia), cognitivos (compreensdo, compreensao,

eficicia) e comportamentais (acoes) 22 (p. 555).

A figura abaixo ilustra, esquematicamente, o funcionamento do modelo IDEA.

Internalization

Action Explanation

Figura 3: Representacdo do modelo IDEA.
Fonte: Sellnow et al., 2017 (p.556)

Como a vasta literatura de comunicacao de crise esta focada em mensagens de

informacao e explicacao, estagio 2 do ciclo de aprendizagem de Kolb (1984), o

22 Tradugdo propria a partir do original: “As a learning theory—based model, its utility can be
measured using affective (perceived value, relevance), cognitive (comprehension, understanding,
efficacy), and behavioral (actions) learning outcomes.”
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modelo IDEA compreende os 4 estagios: experiéncia concreta, observacao
reflexiva, conceituacao abstrata e experimentacao ativa (Littlefield et al., 2014;

Sellnow et al., 2019a).

Segundo os autores do modelo, as mensagens instrutivas possuem um carater
atraente quando cumprem valores adjacentes. Desta forma torna-se possivel o
comunicador ou gestor de crise seguir as diretrizes para guiarem a comunicacao
e instruirem a sociedade a se adaptarem a realidade momentanea (Sellnow et al.,

2019a).

Primeiramente, € preciso que a mensagem transmitida seja internalizada (I), para
que seja possivel quebrar barreiras sobre a natureza da crise ou risco, isso torna-
se necessario para que o publico possa entender a importancia desta gestao, onde
¢é preciso apresentar a relevancia da comunicacao e o conteido a ser comunicado

(Sellnow et al., 2019b).

Distribuicao (D) corresponde ao modo como as informacoes serdo distribuidas
em meios de comunicacao assertivos, uma vez que se faz necessario a transmissao
da informacdo para toda a sociedade abrangida pela crise, sendo necessarios

canais especificos e diversos (Sellnow & Sellnow, 2019).

A explicacdo (E) corresponde a fase em que se responde a questoes sobre o que
estd acontecendo, é importante ser sempre o primeiro a transmitir informacoes
corretas e crediveis a sociedade. Além disso, sdo apresentadas também as formas
de gestao de crise para expor claramente as informacoes cientificas traduzidas
para que seja possivel o entendimento coletivo e, para isso, € necessario uma série
de estratégias incluidas neste modelo, tais como a comunicacao visual, através de

simbolos e pictogramas. (Sellnow & Sellnow, 2019; Sellnow et al., 2019b).

Por fim, sdo propostos passos para a acao (A), orientando o que deve ou nao ser
feito pela sociedade para a contencio da crise (Sellnow et al., 2019b). E
importante, nesta etapa, a transmissao de agdes que podem ou nao serem

tomadas antes, durante e depois da crise (Sellnow & Sellnow, 2019).
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De modo a testar o modelo IDEA, estudos prévios confirmaram a utilidade do
mesmo em contextos internacionais, uma vez que o mesmo foi elaborado nos
Estados Unidos da América, através de um estudo de caso realizado na Suécia
(Sellnow et al., 2019b). Outro estudo que enquadra o modelo IDEA (Sellnow &
Sellnow, 2019) na perspectiva de gestao da comunicacao organizacional em
relacdo ao Ebola revelou que o modelo torna-se util para a sua aplicacao efetiva

em momentos de crise, de modo a qualifica-las.

Apos esta apresentacado, faz necessario salientar que para a conclusao deste
trabalho, foi escolhido o modelo Comunicacao de crise no setor publico de Olsson
(2014) uma vez que compreende duas dimensdes que sdo o cerne desta
investigacdo, a comunicacao governamental e da DGS enquanto especialistas.
Apesar de o modelo IDEA (Sellnow & Sellnow, 2019) ser aplicado a crises de
ambito sanitario, nao se torna relevante para este trabalho uma vez que é
analisado a comunicacdo da DGS na perspectiva da protecao da sociedade vs a
protecao da reputacdo governamental e ndo as mensagens cientificas e técnicas
difundidas.
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Capitulo 3- COVID-19 em Portugal

No dia 30 de dezembro de 2019 foi publicado pela Organizacao Mundial da Saude
(OMS/WHO), através da International Society For Incectious Desease
(ProMED), um comunicado alegando o inicio de um surto de pneumonia causada
por um agente patogénico desconhecido na provincia de Wuhan, China. Segundo
o relatorio, 27 casos de pneumonia viral foram diagnosticados, sendo 7 deles em
estado grave. Uma expedicao para a regiao onde foi identificado a contaminacao
revelou que a doencga fora causada por um virus do trato respiratorio do tipo

SARS, até entdo nao catalogado pelas agéncias de satde e de investigacao.23

No dia 1 de janeiro de 2020, a OMS ativou a Equipe de Suporte a Gestao de
Incidentes24 como protocolo de acao para avaliar o nivel de emergéncia publica
(Sede, Regional, Pais). Ainda em Janeiro do mesmo ano, a OMS informou
coletivamente sobre o surto da doenca na regiao de Wuhan, recomendando a
qualquer viajante, com sintoma relacionado com o trato respiratério, a se dirigir
a um centro médico para avaliacdo.25 Somente no dia 9 de Janeiro foi confirmado
pelas autoridades chinesas que o surto fora causado por um novo coronavirus2°.
No dia 11 de fevereiro de 2020, o virus foi nomeado, pela comunidade cientifica
de COVID-19, com o significado de Corona Virus Disease, por ter sido

identificado pela primeira vez em 2019.27

Foi a 11 de marc¢o de 2020 que, através de uma teleconferéncia transmitida na
rede social Twitter, o Diretor da OMS, Tedros Adhanom, declarou situacao

pandémica, dada a alta abrupta de casos e o indice de transmissibilidade global

23 Retirado de: https://promedmail.org/promed-post/?id=6864153%20#COVID19 em 25 de
abril de 2021

24 Incident Management Support Team (IMST). Disponivel em:
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/258604/9789241512299-
eng.pdf;jsessionid=D3E4529C61F613B34229F9AC14020F1B?sequence=1 em 25 de abril de
2021

25 Disponivel em: https://www.who.int/csr/don/05-january-2020-pneumonia-of-unkown-
cause-china/en/ em 25 de abril de 2021

26 Disponivel em: https://www.who.int/china/news/detail/09-01-2020-who-statement-
regarding-cluster-of-pneumonia-cases-in-wuhan-china em 25 de abril de 2021

27 Disponivel em: https://twitter.com/WHO/status/1227246758196998145 em 25 de abril de
2021
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do virus. A Europa tornou-se o epicentro da transmissao da COVID-19, com o
maior nimero de casos e mortes, forcando lideres de todos os paises a tomarem
atitudes para a protecao e contencao da doenca. No dia 18 de marco de 2020, o
Presidente da Republica, Marcelo Rebelo de Sousa, declarou ao pais o inicio do
Estado de Emergéncia, com duracao de 15 dias e aprovado pela Assembleia da
Republica (AR)3=8.

As imagens abaixo foram retiradas para ilustrar a gravidade e o crescimento da

doenca na Europa e em todo o mundo desde até 2020 até 2021.
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Figura 4: Linha do tempo da pandemia na Europa29

28 Disponivel em: https://www.parlamento.pt/Paginas/estado-emergencia.aspx

29 Disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiODZmMWQ5Y2MtYTNINCooNGJmLWFjOGMtM2Y

oMGQ1IMTVIMzM1liwidCI6[jUSNGMzZTU2LTQ5MjQINDAWNC1hZDFhL.WQ4NDI3ZTdkYjlo
MSIsImMiOjZ9
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Figura 5: Linha do tempo da pandemia em todo o mundos3°

Com o aumento da taxa de transmissdo e o nuimero de mortes, Portugal
implementou estratégias para conter e controlar o surto da doenca. Foi criada
uma linha de contato para aconselhamento a casos suspeitos, além da divulgacao
diaria pelo governo da situacao epidemiologica do pais e informacoes necessarias

e Uteis para a protecao da populacao.

A resposta do Governo portugués iniciou-se apds os primeiros casos da infecao
no pais. Restri¢cdes como o recolher obrigatério, uso de méscara, distanciamento
social e interrupcao das atividades letivas e trabalho presencial foram algumas
das medidas divulgadas pela comunicacao ptablica. O mapa abaixo ilustra a taxa
de campanhas publicas para a contencao da COVID-19 no dia 10/03/2020, um

periodo pandémico inicial e de muitas divulgacGes informativas.

Com a adoc¢ao destas medidas e o nimero crescente de mortes em marcgo de 2020
além de protocolos rigorosos para o tratamento e enterro de falecidos, os
portugueses se vém em um momento de angtstia e sofrimento como relata

Duarte et al.:

30 Disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiODZmMWQ5Y2MtYTNINCooNGJmLWFjOGMtM2Y
oMGQ1MTVIMzM1liwidCI6[jUSNGMzZTU2LTQ5MjQINDAWNC1hZDFhLWQ4NDI3ZTdkYjlo
MSIsImMiOjZ9g
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o contacto entre pessoas, mesmo entre as que se amam, deixa de ser livre,
despreocupado, espontaneo — cada aproximacao e cada movimento sao
medidos e calculados. O medo de contagiar quem se quer bem (pais, avos,
filhos, irmaos...) ao cuidar, ao afagar, ao abracar, ao beijar, torna-se

omnipresente (Duarte et al., 2022).

Public information campaigns on the COVID-19 pandemic, Mar 10, 2020 EESEE

in Data
.'

No data None Public officials urging cautiorCoordinated information campaign
] ]

Source: Oxford COVID-19 Government Response Tracker, Blavatnik School of Government, University of Oxford — Last updated 22 June 2022
OurWorldInData.org/coronavirus « CC BY

Figura 6: Campanha de informacao ptblica para a COVID-19, 10/03/2020 3!

O Relatoério Global de Preparacio de 2019, "Um mundo em desordem'32

elaborado pela OMS definiu uma lista de 5 acGes para tomada de acdo das

liderancas governamentais em caso de uma crise de satude eclodir, sao elas:
Lideranca responsavel; cidadania empenhada; forte e agil sistemas
nacionais e globais para a seguranca sanitaria global; investimento
sustentado em prevencdo e preparacao, e robusta governacao da
preparacao para as emergéncias sanitarias (World Health Organisation,

2021, p. 11).

31 Disponivel em: https://ourworldindata.org/covid-public-information-campaigns
32 Disponivel em:
https://apps.who.int/gpmb/assets/annual_report/2020/GPMB_2020_AR_EN_WEB.pdf
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3.1 Comunicacao da DGS em contexto da crise pandémica

A Direcao Geral da Saude, dirigida pela Dr2 Graca Freitas, € a autoridade da satide
do governo portugués. Funciona como braco operacional do Ministério da Satde,
mas com autonomia administrativa, cuja missao é “regulamentar, orientar e
coordenar as atividades de promocao da satide e prevencao da doenca, definir as
condicoes técnicas para adequada prestacdo de cuidados de satide, planear e
programar a politica nacional para a qualidade no sistema de satde” (Direcao
Geral da Saude, n.d.)s3s.

Segundo o Servico Nacional de Satude, é a DGS o organismo referéncia para toda
a comunidade da satde em Portugal. Dentre as principais areas de atuacao
encontram-se: “Coordenacdo e acdo epidemioldgica”, “Analisar e divulgar
informacoes de saude” e “Gerir as emergéncias em Sadde Publica’34 sendo,

portanto, a fonte de informacoes fiaveis e o centro de gestao da saude no pais.

A lideranca e coordenacao para tomada de acoes e preparacoes mediante crises
sanitarias, como a COVID-19, é articulada em uma cadeia de comando, em que a
DGS é a responsavel juntamente com o Ministério da Satde e, a nivel regional
estd a Administracao Regional de Satude e a nivel local, as Unidades Locais de

Saude, Agrupamentos de Centros de satide e Hospitais (Correia et al., 2020).

De acordo com o Plano de Contingéncia do Novo Coronavirus COVID-19, a
Diretora Geral da Saude é responsavel por declarar os niveis de alerta, seguindo
orientacoes dos orgaos consultores da Direcao Geral da Saude, além de
acompanhar permanentemente a situacao epidemiologica nacional (Correia et

al., 2020).

E notério salientar a criacdo de manuais e planos para a divisao organizacional
de tomadas de decisoes e defini¢des operacionais, como “Principios Orientadores

Para a Comunicacao de Risco e Crise Baseados na Percepcao de Risco e os Planos

3 Disponivel em: https://www.dgs.pt/a-dgs/missao-e-atribuicoes.aspx a 26 de abril de 2021
3 Disponivel em: https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/direcao-geral-da-saude/ a 26 de abril de
2021
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de Contingéncia” (Telo de Arriga et al., 2020). Estas publicacoes elucidam o
funcionamento e justificam as principais tomadas de decisoes pela DGS ao longo
do curso pandémico, sendo atualizadas consoante novas necessidades e novos

cenarios.

Em relacdo a comunicacdo, a publicacdo “Principios Orientadores Para a
Comunicacao de Risco e Crise Baseados na Percepcao de Risco” (Telo de Arriga
et al., 2020) nos apresenta uma checklist com as boas praticas para a
comunicagdo de risco em contexto de crise. Estas informacoes sdo condizentes
com orientacoes de modelos de comunicagao de crise apresentado neste trabalho
como: Ser o primeiro a transmitir a informacao; transmitir a informacao correta;
pedir desculpas e comunicar de forma simples. (Sellnow & Sellnow, 2019b;

Sellnow et al., 2019b; Coomb, 2006).

Desta forma, de modo a apresentar informacdes periddicas a sociedade, a DGS
fez uso de mecanismos e canais de comunicacoes facilitados e ilustrativos como
os “Relatorio de Situagao”. Abaixo sao apresentados dois modelos do “Relatério
de Situacao” para serem comparados em relacdo ao tipo de comunicacao. O
primeiro foi apresentado no dia 26 de fevereiro de 2020 e o segundo foi divulgado

no dia 09 de maio de 2022.
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Boletim epidemioldgico Situag&io a 26 de fevereiro de 2020

Infecao por novo coronavirus (COVID-19)
em PORTUGAL

Atualizacdo diaria da Direcdo-Geral da Salde

A investigacdo epidemiologica dos casos de infecdo por novo coronavirus prossegue e a informacao sera atualizada em
conformidade.

COVID-19
30
25
20
15
10
| =
o]
Total de casos suspeitos Casos suspeitos nas ultimas 24 Casos confirmados
horas

As 21horas, Portugal ndo registava casos confirmados de infegdo por coronavirus (COVID-19)

e Foram registados até agora 25 casos suspeitos, 18 dos guais tiveram resultado negativo apos testes laboratoriais,
aguardando-se resultados dos restantes.

« Qito novos casos foram registados nas Llltimas 24 horas, cinco no Hospital de Sao Jodo, dois no Hospital Curry
Cabral e um no Hospital Dona Estefania. Todos os cidaddos sdo provenientes do norte de Itdlia, seis sdo do sexo
feminino e dois do sexo masculino; dois sdo criangas.

e Tendo em conta a situagdo epidemioldgica mundial, é necessario considerar a hipdtese da importagdo de casos
de doenga de cidaddos provenientes da China ou de outras dreas com transmissao comunitaria ativa.

- De acordo com a informagdo atual, o risco para a satide publica em Portugal é considerado moderado a elevado.

« 0 balanco epidemiolégico da situacdo nacional é feito, a partir de agora, diariamente as 18 horas.

Boletim epidemioldgico COVID-19 EM PORTUGAL Situacdo a 26 de fevereiro de 2020

@, Q M. @DGS-
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Figura 7: Boletim Epidemiologico, 16/02/202035

35 Disponivel em: covid19.min-saude.pt/relatorio-de-situacao/
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36 Disponivel em: covid19.min-saude.pt/relatorio-de-situacao/
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E possivel verificar uma diferenca entre a quantidade de informacio presente em
ambos. Como no inicio da pandemia de COVID-19 nao se sabia muito sobre a
doenca e nao havia muitos casos e nem mesmo uma vacina, a informacao é mais
simples e descritiva, através de textos e um grafico. A partir do momento em que
os casos aumentaram e foram desenvolvidas vacinas, estas informacoes foram
acrescentadas aos Boletins, fazendo-os mais visuais do que textuais, para uma

melhor compreensao por parte de toda a sociedade portuguesa.

3.2 Estratégia publica para a gestao da crise

Durante o més de marco de 2020 as conferéncias de imprensa da DGS foram
didrias, em que quase sempre estava presente a Dr2 Graca Freitas, responsavel
pela comunicacao da Direcao Geral de Saude e um representante do governo,

mais comumente a Ministra da Satde, Dra Marta Temido.

As conferéncias foram transmitidas em direto nos meios de comunicacgao social,
além de estarem disponibilizadas nas redes sociais da DGS/SNS (Facebook e
youTube). Cada transmissdao em direto teve em média uma duracdo de 30
minutos, em que, primeiramente, os membros do governo informam sobre os
dados da COVID-19 em Portugal, tal como os nimeros de morte e, medidas de
contencdo e prevencao. Em um segundo momento, iniciava a abertura a

perguntas por parte dos jornalistas.

Como em marc¢o, no inicio da pandemia de COVID-19, pouco se sabia sobre a
transmissao do virus, as conferéncias foram realizadas com os participantes sem
distanciamento social e sem a utilizacio de mascaras em nenhum momento.
Abaixo é possivel comparar a diferenca entre uma transmissao realizada em 11 de

marco de 2020 e outra realizada em 25 de abril de 2020.

A distancia social, para além de ser um grande exemplo a ser adotado pela DGS e
pelo Ministério da Satide nas conferéncias, tornou-se tema de discussao, levando
a criacdo de protocolos de seguranca informados pela Dr2 Graga Freitas. A
comunicacao nao verbal, como o distanciamento fisico, presente no cenario das

transmissoes acentua a necessidade de se combater o virus e incentiva a

37 Disponivel em: covid1g.min-saude.pt/relatorio-de-situacao/
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populacio a se cuidar para protecio propria e de toda sociedade. E possivel

identificar que esta comunicacao visual foi sendo aprimorada ao longo do tempo.

® REPUBLICA
PORTUGUESA

SAUDE

Figura 11: Conferéncia de imprensa transmitida em 11 de marco de 202039

38 Disponivel em: https: //www.facebook.com/100064427782206/videos/197670064853432
39 Disponivel em: https://www.facebook.com/direcaogeralsaude/videos/2899842673469661
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Como a DGS é um o6rgao administrativo do Governo, a responsabilidade de
transmitir informacoes de cunho médico e epidemiolégico foi sobretudo da Dr2
Graga Freitas. Ou seja, informacoes sobre os estagios da pandemia e relativas as
medidas de contenc¢ao. Por outro lado, os membros representantes do Governo,
como a ministra da Saude, Dr2 Marta Temido, centraram a sua comunicac¢ao a
discricao dos dados obtidos diariamente através dos relatérios de casos de
COVID-19.

No caso portugués, apesar de haver uma percepcao positiva da comunicacao
governamental, os investigadores e profissionais da saide sdao considerados os
mais confidveis em comparacao com os meios de comunicacao. Um dos motivos
permeia a preocupacao da sociedade em ganhos politicos embasados em uma

comunicacao alarmista (Gongalves et al., 2021).
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Capitulo 4- Metodologia

Torna-se crucial definir uma perspectiva a ser seguida e tracar, a partir dela, o
método de investigacao que, segundo Santiago et al. (2012) é o “processo formal
e racional, que tem por objetivo atingir um determinado fim” (p. 629). Pretende-
se neste capitulo tracar as abordagens utilizadas para a formulacdo da

investigacao.

Primeiramente, expomos a construcdo da problematica e em seguida é
apresentada a escolha e justificativa do objeto de estudo, tal como os métodos

utilizados para a obtencao e andlise dos resultados.

4.1 Construcao da problematica

O cerne deste estudo se concentra em compreender as manobras comunicativas
referentes a COVID-19 adotadas pela DGS ao longo do tempo da pandemia, com
o objetivo de comparar os posicionamentos discursivos adotados. Desenvolveu-
se uma analise qualitativa dos contetidos disponiveis no site da Direcao Geral da
Saude e do Ministério da Sadde, relativos as conferéncias de imprensa,

instrumento central na gestao da crise e da informacao pandémica.

Como ponto de partida de investigacao foi tracada a seguinte pergunta de
investigacdo: De que forma a comunicacdo da DGS através de conferéncias de

imprensa contribuiu para a gestao de crise da COVID-19?

O modelo de analise adotado na anélise dos discursos oficiais sera apresentado

na seccao 4.2.

4.2 Plano metodoloégico
Foi selecionado um periodo que compreende 2020 e 2021 para a analise dos
comunicados publicos da DGS divididos em trés maneiras:

- No més de marcgo de 2020, foram analisados 1 conferéncia de imprensa
por semana, em que cada dia escolhido compreendeu o dia da semana seguinte
ao escolhido na semana anteriormente. Ex.: se na semana 1 foi escolhido uma

segunda-feira, na semana 2 foi escolhido uma terca-feira.
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- De abril a maio de 2020 foram analisadas conferéncias quinzenalmente
escolhidas de forma aleat6ria. Da mesma forma que no ponto anterior.

- A partir do fim do ano as conferéncias deixaram de ser diarias e passaram
a ser quinzenalmente. Desta forma, foram analisadas mais trés conferéncias em

dezembro de 2020 e uma em janeiro de 2021.

Foram escolhidos trés momentos distintos, um durante o inicio do surto da
doenca, um intermediario e outro com a introdu¢do da campanha de vacinacao.
Esta divisao tem como intuito comparar e avaliar as mensagens em momentos

distintos de pandemia.

Abaixo é apresentado o calendario elaborado com os dias da semana escolhidos

para analise das conferéncias:

March
1 1.2 3 4
2 3 456 7 8 5 6 7 8 9 10 11
910 11 12 13 14 15 12 13 14 15 16 17 18
2020 16 17 18 19 20 21 22 19 20 21 2 23 24 25
23 24 25 26 27 28 0 % 27 28 2 0
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Figura 12: Calendéario de conferéncias: marco
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Figura 13: Calendario de conferéncias: abril
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Figura 14: Calendéario de conferéncias: maio
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Figura 15: Calendario de conferéncias: dezembro
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Figura 16: Calendario de conferéncias: janeiro
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A escolha destes periodos se justifica pelo fato de ser essencial analisar o inicio
das comunicacoes e, posteriormente a continuidade da mesma, mas em periodos
alargados, para facilitar a comparacao com o inicio da pandemia. O periodo de
janeiro torna-se relevante por se ter iniciado o plano de vacinacao, desta forma
ser possivel analisar, em contraste com o inicio da gestao de crise, se houve
mudanca ou nao na postura dos comunicadores e o modo de transmitir as

informacoes essenciais sobre a pandemia de COVID-19.

Foi adotado um modelo aleatério no segundo momento para que os resultados

nao fossem comprometidos tendo por base escolhas seletivas pontuais.

Para recolha dos dados foram utilizados o Perfil do YouTube e Facebook do
Ministério da Saude, onde se encontram as conferéncias de imprensa elencadas
pela data de publicacdao. O SNS disponibilizou as conferéncias em video e formato
de 4dudio no proprio site, o que permitiu recolher os videos e seleciona-los para
analise, no momento da construcao deste trabalho. Porém, os contetidos foram ja

retirados do site.

Como forma de analisar o contetido escolhido, foi elaborada uma tabela para
categorizacdo da amostra com base na revisao da literatura, mais precisamente,
baseado no modelo de Olsson (2014). Abaixo explicamos mais detalhadamente a

escolha do modelo.

Modelo de Comunicacao de Crise no Setor Publico de Olsson (2014):
O modelo de Olsson divide em quatro partes o objetivo da comunicacao no setor

publico. Esta teoria nos indicara se a postura da DGS durante as comunicacoes

foi a nivel Operacional; Estratégico, De Reputacdo ou De Resiliéncia.
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Operacional
A

Reputacao « » Resiliéncia

v

Estratégico

Figura 17: Ilustracao das dimensoes de comunicacao de crise

Fonte: (Olsson, 2014)

Abaixo é apresentado uma tabela de modo a ilustrar as orientacoes apresentadas

pela autora e o tipo de comunicacao que as mesmas apresentam.

Estratégico Comunicacao planejada e

estruturada cuidadosamente a qual

planeja alcancar resultados a longo L

Comunicacao
prazo.
_ S _ Governamental

Reputacao Comunicacao para gestao de

aspectos relacionados com a

reputacao e imagem.

Operacional = Comunicac¢do analitica com
objetivo de fornecer informacoes
essenciais relacionadas com a L
) ) . Comunicacao
capacidade de lidar com a crise. o o
Especializada e técnica

Resiliéncia Comunicacao dirigida a populacao
C g populag¢ (DGS)

afetada pela crise cujo objetivo é
ajudar a comunidade a se
reestabelecer.

Tabela 6: Dimensoes da comunicacdo de crise
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Fonte: Olsson, 2014
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Capitulo 5- Resultados e discussao

Tendo como objetivo responder a questao “De que forma a comunicacao da DGS
contribuiu para a gestao de crise da COVID-19?”, foi desenvolvida uma anélise

das conferéncias de imprensa, resumidas na tabela abaixo.

Apresentacao dos resultados

Categoria N° de N° de Predominancia
incidéncia incidéncia comunicativa
DGS Governo
Estratégico 12 10 DGS
Reputacional 2 9 Governo
Operacional 46 10 DGS
Resiliéncia 12 10 DGS
Tabela 7

Para a criacao desta tabela foram retirados excertos dos materiais analisados e
conjugados com o Modelo de Comunicacdo de Crise no Setor Pablico de Olsson
(2014). Para cada conferéncia foi montado uma tabela propria, que se encontram

nos anexos deste trabalho e, posteriormente foi feito uma jungao de todos os
dados.

Em relagdo a estruturacdo, houve uma certa ordem ao serem transmitidas as
informacoes preliminares de cada conferéncia. Em relacao as informagoes dos
boletins epidemiolégicos, nimeros de casos, vacinas e equipamentos, o porta-voz
encarregue foi sobretudo do Governo. Apenas nas 4 tltimas conferéncias, em que
nenhum membro representativo do Governo esteve presente, estas comunicacoes
foram feitas pela DGS apenas. Essas informacoes se categorizam como nivel

operacional segundo Olsson.
Apesar de a DGS ter pouco papel na transmissao das informacoes relativas aos

boletins epidemiolo6gicos, foi notado maior presenca da Diretora Geral da Satide

em explicar e detalhar questoes e termos técnicos para o entendimento geral.

49



Como por exemplo no dia 19/04/2020 a explicacao do termo “R” como indicativo

da transmissibilidade do virus:

Internacionalmente usa-se, desde ha muito anos, um parametro que se
chama “R”. Que é aquele célebre que a partir de uma pessoa infetada,
quantas pessoas € que infecta. Quando esse nimero vem para baixo de 1,
quer dizer que a partir de um infetado, se infecta menos do que uma

pessoa. Isso comeca a indicar que podemos estar a controlar a onda (min.:

53:10 - 54:08).

Em contrapartida, a ministra da Saide foca-se em pontos adjacentes a gestao
governamental, como também no dia 19704/2020 em que diz: “Sabem que a
saade mental foi uma prioridade central na elaboracdo do programa do atual
Governo (...) nao é de estranhar que esta permaneca, para nds, uma questao

fundamental” (min.: 9:17 - 9:42).

Em relacdo as perguntas dos jornalistas, ademais, foi observado em todas as
conferéncias uma divisao, em que a Diretora Geral da Saide estava encarregue
de responder a questbes técnicas enquanto um membro do governo era
responsavel pelas outras questoes. O Secretario de Estado da Satde acrescenta
na conferéncia do dia 19/03/2020: “(...) deixo a parte técnica para a Sr.2 Diretora

Geral”.

Foram encontradas similaridades no discurso relativo a resiliéncia entre
membros do Governo e DGS, uma vez que em sua maioria foram feitos
agradecimentos aos profissionais de saade, elogio aos cidadaos e discursos de
confianca para continuarem a seguir as normas de isolamento. No dia
04/04/2020 a Ministra da Sadde salienta que todos estao com medo em relacao
ao virus, mas é preciso coragem para enfrenta-lo (min.: 13:20 - 14:09). Em outra
passagem no mesmo dia, a Diretora Geral da saide transparece um pedido de
calma e confianca ao indicar que os planos estratégicos para a pandemia sao

meticulosamente estudados com antecedéncia.
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O que garanto, é que neste momento, um grupo de académicos esta a fazer
estes estudos e havera mais dados e mais informacao para poder responder
melhor estas dividas que nos temos (min.: 19:14 - 19:25) (conferéncia do

dia 04/0472020).

Ao mesmo tempo que estes discursos resilientes clamam por confianca é possivel
notar certa empatia de ambas as interlocutoras. Em outro momento, por
exemplo, a Ministra da Satide apela para a colaboracao social com objetivo de

reduzir as contaminacoes fazendo valer as diretrizes estabelecidas:

S6 como um todo conseguiremos vencer o virus e para vencer o virus, cada
um de nos precisa ser responsavel por si e pela sua comunidade proxima.
Isso implica a cuidarmos uns dos outros, protegendo-nos (min.: 22:58 -

23:16) (conferéncia do dia 04/0472020).

Novamente na conferéncia do dia 11/03/2020 a Ministra da Satde faz um apelo:
“Temos de ter essa capacidade de resistir como sociedade”. No mesmo dia,
entretanto, Marta Temido urge pela confianca e apresenta o Governo como fonte
da gestao eficaz no processo de crise, sendo um exemplo do que Olsson nos

apresenta como comunicac¢ao para reputacao, neste caso para o Governo:

[...] o governo ca estara para tomar as medidas adequadas, a responder
com calma, com serenidade. Protegendo da melhor forma possivel aquilo
que é o normal funcionamento da nossa vida social ao mesmo tempo que

protege a saude publica (min.: 20:05 - 20:18).

Relativamente a DGS, nao foi detectado valor substancial de comunicacao para
reputacao. Apesar disso em momentos pontuais foi possivel verificar o apelo da
Diretora Geral para a confianca, como no dia 11/0372020: “Ha de haver aqui uma
cadeia de confianca entre todos nés (min.: 15:00 - 15:03). No entanto, como a
DGS é um membro operativo o Ministério da Saide e ndo propriamente
representante do Governo Portugués, esta confianca refere-se ao Sistema

nacional de Saude e nas autoridades de satde local e regional.
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A dimensao estratégica, cuja predominancia deveria ter sito a favor do Governo,
foi a DGS quem teve mais contetdos transmitidos. Graca Freitas estendeu suas
falas e explicou planos a longo prazo de como seriam abordados novos casos de

COVID-19 num plano futuro:

[...] temos sempre de prever todos os cenarios. Continuar a ter um
crescimento controlado ou ter um crescimento brusco de um dia para
outro. Portanto isso tem de ficar em cima da mesa, nés nao sabemos de

facto (min.: 15:00 - 15:13). (conferéncia do dia 09/03/2020)

Em outro momento, no dia 27/03/2020, Graca Freitas nos explica novamente

um plano futuro no cenario de infecoes e surtos em lares de idosos:

Nao vamos esperar que apareca um positivo. Se aparecer um caso positivo,
nos temos normas - boas praticas — [...] depois temos a intervencao da
autoridade de satide que diz como é que essas boas praticas se devem
aplicar. Depois temos a terceira fase, que é a aplicacdao das boas praticas,

que ja nao é s6 a saide (min.: 11:47 - 12:29).

Predominantemente nos dias 11, 19 e 27/03/2020 os membros do governo
salientaram planos estratégicos para a gestao da crise. No dia 27/03/2020, por
exemplo, o representante do governo foi o Secretario De Estado Da Satde,

Antonio Sales, que apresenta o plano estratégico do Governo:

Com a introducao de novos testes que vao surgindo [...] podera haver,
ainda, reforco de uma maior capacidade de testagem. Este novo tipo de
teste que vamos introduzir também e Portugal tem, de facto, boa
tecnologia que permite fazer estes testes, vamos, com certeza, reforcar

nossa capacidade de testagem (min.: 15:31 - 16:04).

A partir da analise das conferéncias de imprensa em relacao ao novo Coronavirus
em 2020 a luz do Modelo de Comunicacao de Crise no Setor Publico de Olsson
(2014), foi possivel perceber que a DGS produziu mensagens de cunho

operacional e resiliente, como Olsson nos diz. Diante disso é possivel inferir que
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as comunicagoes foram eficientes ao ponto que atingiram o seu objetivo. Por
outro lado, concomitantemente, a comunicacido governamental teve maior
incidéncia no que diz respeito a reputacao, de modo a proteger a imagem do
Governo portugués perante a situacao de crise e as decisoes para a gestao da

mesma.

Capitulo 6- conclusoes

A pandemia de COVID-19 e a gestao deste tema foi pauta nao s6 para os meios de
comunicacao social, mas para o meio académico, tanto para as ciéncias da
comunica¢do quanto para as ciéncias sociais e da saude. Neste trabalho, porém,
o tema fulcral € as ciéncias da comunicacao, desta forma foi escolhido analisar as
comunicacgoes realizadas pela DGS em conjunto com o Ministério da Satde de
forma a verificar a qualidade das informacGes transmitidas e se as mesmas
contribuiram para a gestdo da crise. A escolha desta teméatica deu-se pela
proximidade e interesse do autor em relacao a gestao de crise e, ademais, pelo
impacto e relevancia que as conferéncias de imprensa periodicas tiveram na vida

de muitos cidadaos no pais.

Para realizar esta analise foi escolhido o modelo Comunicacao de Crise no Setor
Publico (Olsson, 2014), uma vez que diferentemente de Coombs, a autora foca-se
no setor pablico de comunicacdo. Assim, a autora nos apresenta 4 dimensoes
primarias correspondentes a operacional, estratégico, resiliéncia e reputacao
(Olsson, 2014) como apresentado no capitulo 2. A dimensao operacional e
resiliéncia tém, sobretudo, forte ligacdo com uma comunicacao informativa e de
suporte, o que faz ter uma maior proximidade em relacdo as comunicacoes da

DGS, cujo intuito principal é alertar e preparar a comunidade afetada pela crise.

A nivel estratégico, apesar de ser uma comunicacao governamental/ politica, a
Direcao Geral da Saiade se destacou pela explicacao ativa de planos para a gestao
da pandemia de COVID-19 e, além disso, em relacdo a vacinacdo. H4 uma

conexao, portanto, nos discursos operacional e estratégico no sentido em que um
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complementa o outro. Por varios momentos, a Diretora Geral finaliza uma
resposta ou explicacdao, de cunho operacional, com uma abordagem estratégica
futura. Esta caracteristica é mais observada durante as primeiras conferéncias,
uma vez em que havia poucas ou informacoes incompletas sobre o virus, mas era

especulado um plano geral para a gestao pandémica.

A comunicacao relativa a resiliéncia, tem como objetivo “suportar a comunidade
envolvida de modo a criar um senso de comunidade e ajudar a regido afetada pela
crise a ultrapassar a mesma (Olsson, 2014). Neste sentido, é destacado a atuacao
da Direcao Geral da Satide, sobretudo da Sr.2 Diretora Geral na transmissao nao
s6 de informacoes relevantes, mas como também de tranquilizar e convocar o

sentimento de uniao e forca popular para que seja possivel ultrapassar a crise.

Assim, relativamente a pergunta de partida, foi concluido que a comunicacao da
DGS cumpriu os critérios de ser baseada na transmissdo de informacoes
pertinentes e envolver a comunidade afetada de modo lutar para ultrapassar a
crise. Sendo maioritariamente, portanto, uma comunicacdo operacional e

resiliente.

Em adicdo a esta conclusao, Gongalves et al. (2021) salienta que as comunicacoes
do setor de satde foram as mais confiaveis pelos portugueses em detrimento
daquelas governamentais, pela preocupacao social em ganhos politicos e

reputacao.

Em relagdo as limitagoes, ao iniciar as analises da conferéncias de imprensa foi
observado que o SNS removeu todos os videos de seu site, as quais estavam
elencadas por data. Desta forma, foi preciso fazer uma nova pesquisa em outra
base de dados, o facebook e o canal do YouTube do Ministério da Saude.

Como futuras investigacoes, deixamos as seguintes sugestoes:

a) A anélise essencialmente apelativa relacionada a dimensao resiliéncia e o

seu impacto na sociedade de modo a comprovar a sua eficacia;
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b) A anilise dos conteidos nao verbais: boletins epidemiologicos para
verificar se houve um comprometimento do Governo Portugués em
clarificar as informacoes e transmiti-las de maneira mais simples e visual;

¢) A anélise conjulgada do estudo relativo as comunicacdoes do Primeiro
Ministro em suas conferéncias de imprensa e o estudo abordado neste
trabalho, de forma a identificar os niveis da qualidade comunicativa

utilizando o modelo de Olsson, 2014.

E evidente, assim, que uma crise nao deve ser esquecida, mas sim estudada para
que no futuro hajam mais manobras e conhecimentos para como lidar com cada
situacdo. Desta forma este trabalho é um complemento a literatura de crise
disponivel, sendo possivel novas caminhos para investigar nao s6 a postura da

DGS, mas também do prorio governo e chefes de estado.
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Anexos

Conferéncia 01 (09/03/2020)

Tipo de

L Momentos discursivos Membros presentes
comunicagao

Disposigao de dados, nameros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pelo Secretario de Estado de
Saude.

Comunicagao
Operacional

Dr“a Graga Freitas (DGS)
Dimensao Antonio Sales (Secretario
estratégica de Estado da Saude)

Apelo do Secretario de Estado de Satde para a confianga na gestao da DGS e no SNS “E importante que os portugueses
continuem a confiar e a seguir as recomendagdes da nossa Autoridade Nacional de Saude. Relativamente a capacidade de
resposta do Servigo Nacional de Saude, tem sido feito uma avaliagao das necessidades e uma monitorizagdo continua com a
realizagdo de reunides diarias no Ministério da Saude.” (Min 2:29 - 2:50).

Reputagao

Saudagdo e agradecimento aos profissionais de saude pelo Secretario de Estado de Satde: “Quero aproveitar para saudar os
profissionais de saude que tém sido incansaveis. (Min 3:33 - 3:40).

Apelo a sociedade para a protegio pelo Secretario de Estado de Saude: “Este ¢ um designio de todos e proteger a nossa satide
Resiliéncia coletiva ¢ uma responsabilidade que comega em cada um, individualmente. Obrigado™ (min 3:50 - 4:00)

Elogio e prestagdo de respeito e gratidao da sociedade por respeitar as normas para a contengdo da COVID-19 pela Diretora

Geral da Saade: “O senhor Secretario de Estado ja elogiou a atitude dos portugueses. Os portugueses e, nao so, das pessoas
presentes em Portugal porque nem todos sao portugueses.” (Min 12:53 - 13:01).
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Conferéncia 02 (11/03/2020)

Tipo de .
P L Momentos discursivos Membros presentes
comunicagao

Disposigao de dados, nimeros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pela Ministra da Saude.

Comunicagdo
Operacional

A Ministra da Satde explica que questdes técnicas (comunicagao operacional) vao ser respondidas pela Diretora Geral da Saude:
“Eu vou passar os esclarecimentos técnicos a senhora Diretora Geral da Saude, como habitual” (5:10 - 3:15)

X Apresentacio da Ministra da Saude que as medidas para contengdo do virus vai ter por base as decisdes discutidas no Conselho
bl d Sade Piblica.
estratégica

Dr“a Graga Freitas (DGS)

Apelo da Ministra da Saude para combater noticias falsas: “todos trabalhemos no sentido de melhor informar os cidadaos. Todos | Marta Temido (Ministra
trabalhemos no sentido de melhorar a comunicagao com base em fontes fiaveis. Todos trabalhemos no sentido de ter uma da Saude)

comunicagdo honesta, transparente que seja fidedigna, que nao estimule aquilo que ¢ o alarme social desproporcionado.” (3:41 -
4:04) Jorge Torgal (Membro do
Conselho Nacional de
Saude Publica)

Reputagio

Apelo da Ministra da Saude para confianga nos profissionais de saude: “A confianga nos nossos profissionais de satde ¢ a
melhor arma que temos para enfrentar esta pandemia™ (16:58 - 17:06)

Apresentagio do Governo como instrumento de gestao eficaz para futuras necessidades feita pela Ministra da Saude: “ 0 governo
cé estard para tomar as medidas adequadas, a responder com calma, com serenidade. Protegendo da melhor forma possivel
aquilo que ¢ o normal funcionamento da nossa vida social ao mesmo tempo que protege a saude publica™ (20:05 - 20:18)

Apelo da Ministra da Satde para combate a fakenews: “Nos ajudem a comunicar adequadamente. (...) Nés estamos disponiveis
para vos esclarecer sempre (jornalistas). Mas nao podemos dispersarmos todos atréas de informagdes que so boatos. (...)
Acreditem em nos. Nao temos motivos para nao vos falar a verdade, precisamos ¢ da vossa ajuda para falar a verdade™ (35:50 -
36:45)

Apelo aos portugueses feito pela Ministra da Satde para o cumprimento das normas apresentadas: “Gostariamos de sublinhar ¢ o
apelo aso portugueses para que percebam a gravidade da situagao em que estamos™ (21:35 - 21:38). “S6 como um todo,
conseguiremos vencer o virus e para vencer o virus, cada um de nos precisa ser responsavel - por si, pela sua comunidade
proxima. Isso implica a cuidarmos uns dos outros, protegendo-nos™ (22:58 - 23:16). “”. (23:30 - 23:32)

Resiliéncia
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Conferéncia 03 (19/03/2020)

L Momentos discursivos Membros presentes
comunicagao

Disposigao de dados, nameros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pelo Secretéario de Estado de
Saude.

Comunicagao
Operacional

O secretario de Estado de Satide (I& um comunicado) salienta a resposta do governo em relagao ao novo Estado de emergéncia e
busca uma maior cooperagio da sociedade: “Uma resposta muscular do Estado tem de dar origem a uma resposta mais robusta

das pessoas” (1:04 - 1:06) Dr* Graga Freitas (DGS)

O Secretario de Estado da Saude comenta que as questdes técnicas sao direcionadas a DiretoraGeral da Saude: ... deixo a parte | Antonio Sales (Secretario
técnica para a Sr* Diretora Geral” (6:26 - 6:34) de Estado da Satde)

Dimensao
estratégica

O secretario de Estado de Saude Ié um comunicado em que suscita uma confianga na rede de saude regional e nacional:
“Estamos a trabalhar com associagdes de doentes, com as alterarias, com as Misericérdias, com outras IPSS, para que estas

Reputagio . . . . :
possam dar na rede social que estes doentes precisem sem colocar a sua satide em risco. Portanto, pe¢o que confiem nesta rede.
(1:36 - 1:52)
O secretario de Estado de Saude agradece o trabalho dos profissionais de satde: “desde ja agradecemos e reconhecemos o
trabalho que estes profissionais de saide tiveram e fizeram™ (6:44 - 6:49)

Resiliéncia
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Conferéncia 04 (27/03/2020)

Tipo de
comunicagao

Momentos discursivos Membros presentes

Disposigdo de dados, numeros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario e a chegada de novos
equipamentos e profissionais de saude pelo Secretario de Estado de Satde.

Comunicagao
Operacional

Dr* Graga Freitas (DGS)

Antonio Sales (Secretario
de Estado da Saude)

O Secretario de Estado explicita a estratégia de testarem no pais com uma visio de aprimoramento e alargamento no futuro:
“Com a introdugao de novos testes que vao surgindo (...) podera haver, ainda, reforco de uma maior capacidade de testagem.
Este novo tipo de teste que vamos introduzir também e Portugal tem, de fato, boa tecnologia que permite fazer estes testes,
Dimensao vamos, com certeza, reforgar nossa capacidade de testagem” (15:31 - 16:04)
estratégica

Apresentacio, feita pelo Secretario de Estado, da projecao de novos ventiladores e equipamentos para tratamento de doentes:
“presumimos que comegarao a chegar fazeadamente na proxima semana, ha algumas disponibilidades apresentadas por
empresas, por individuais e portanto com certeza que esta capacidade de ventilagao ira ser muito bem refor¢ada™ (25:22 - 25:40)

O Secretario de Estado explica o plano para a saude mental em Portugal com o intuito de estender os mesmos: “Vamos, com
certeza, para além de reforar esses planos, estendé-los as outras administragdes regionais de satide. Pra isso ja temos 0s nossos
psicologos, 0s Nossos psiquiatras em terreno para poderem articular estes planos. (30:47 - 31:03)

O Secretario de Estado salienta a preocupagio do Governo com a questdo da satiide mental e ainda mais no contexto do
confinamentop: “A saude mental ja era uma preocupagao deste governo. Esta sera uma oportunidade de anteciparmos os nossos
Reputagio planos relativamente a saude mental” (30:03 - 30:20)

Apelo lido do Secretario de Estado para com os cidadaos: “A nossa maior arma continua a ser, efetivamente, o isolamento social.
Por isso, este ndo ¢ tempo de complacéncia, ¢ o tempo de resiliéncia, ¢ o tempo de resisténcia, de nao deixar-nos vencer pela
Resiliéncia ansiedade e pelo medo™ (4:41 - 5:00)
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Conferéncia 05 (04/04/2020)

Tipo de
comunicagao

Momentos discursivos Membros presentes

Disposigao de dados, nameros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pela Ministra da Saude.
Além do namero de testes ja feitos.

A ministra da Saade apresenta uma resposta a falta de equipamentos para testes e salienta que novos equipamentos ja foram
comprados. (8:00 - 8:08)

Comunicagao

Operacional Atualizagio dos nameros dos ventiladores que vao estar disponiveis apos serem encomendados pelo Governo. (9:40 - 10:10)

Cumprimento da estratégia adoptada pela Uniao Europeia justificado pela ministra da Saude. (9:30 - 9:38)

Dimensao
estratégica

Dr* Graga Freitas (DGS)
Marta Temido (Ministra
da Saude)

Reputagio

Reconhecimento feito pela ministra da saade para profissionais coordenadores regionais dos gabinetes Regionais de Crise em
Saiide Mental. (11:00 - 11:58).

Agradecimento feito pela ministra a Fundagdo Calouste Gulbenkian e a Ordem dos Psicologos Portugueses pelos atendimentos
psicologicos na linha SNS 24. (12:04 - 12:30)

Resiliéncia - . . - N . . : - .
A ministra da saude salienta que todos estio com medo em relagdo ao virus, mas ¢ preciso coragem para enfrenta-lo. (13:20 -
14:09)
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Conferéncia 06 (19/04/2020)

Tipo de
comunicagao

Momentos discursivos Membros presentes

Disposigao de dados, nameros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pela Ministra da Saude.
Além do numero de testes ja feitos e equipamentos de protego individuais e ventilagdo.

Comunicagao
Operacional

Dr* Graga Freitas (DGS)

Marta Temido (Ministra
da Saude)

Miguel Chavier (Diretor
do Programa Prioritario

. - de Saude Mental)
Dimensio

estratégica

A ministra da saude salienta a saide mental como ponto fundamental a ser desenvolvido durante a pandemia e que ¢ um ponto
correlativo a agenda do governo*Sabem que a saude mental foi uma prioridade central na elaboragao do programa do atual
Governo (...) ndo ¢ de estranhar que esta permanega, para nés, uma questao fundamental” (9:17 - 9:42)

Reputagio
Apelo da Ministra da Satide para a populagao cooperar com as medidas de contengdo e continuar a confiar nas medidas
implementadas. “Temos que perceber que este ¢ um tempo de nossas vidas e que nossas vidas nao acabam amanha. Temos de
combinar confianga que é necesséria para continuarmos a responder” (52:11 - 52:25)

Resiliéncia
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Conferéncia 07 (04/05/2020)

Tipo de

_ Momentos discursivos Membros presentes
comunicagao

Disposigao de dados, nameros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pelo Secretario de Estado da
Saide. Além do namero de testes ja feitos e equipamentos de protegdo individuais e ventilagao.

Comumf:acau Dr* Graga Freitas (DGS)
Operacional

Antonio Sales (Secretario
de Estado da Saude)

Dr* Maria Antonia
(Presidente do IPST)

Dimensio
estratégica

Reputagao

Resiliéncia
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Tipo de
comunicagao

Conferéncia 08 (19/05/2020)

Momentos discursivos Membros presentes

Dimensao
estratégica

Reputagao

Resiliéncia

Disposigao de dados, nimeros de casos, hospitais, leitos e leitura do Boletim Epidemiologico diario pelo Secretério de Estado da
Satde. Além do niimero de testes ja feitos e equipamentos de protec¢ao individuais e ventilagao.

Dr* Graga Freitas (DGS)

Antonio Sales (Secretario
de Estado da Saude)

O Secretario de Estado explica o funcionamento das normas acionadas pela DGS em relagiao aos campeonatos de futebol: “hoje
mesmo estdo marcadas vistorias aos diferentes estadios. Também existe uma norma, uma orientagao relativa aos transportes
exclusivos das respectivas equipes de futebol. Portanto penso que nas proximas horas o senhor presidente da Federagéo tera a
oportunidade de comunicar aquilo que ¢ sensibilidade da Diregio Geral relativamente a aquilo que ¢ essas memorias descritivas™
(21:05 - 21:35)

Respaldo do Secretario de Estado para com os médicos do SNS: “Tem hoje cerca de 5800 médicos especialistas em medicina
geral e familiar no servi¢o Nacional de Saude. (3:13 - 3:20)

O Secretario e Estado salienta a mensagem transmitida pelo Governo para as boas praticas de forma a conter a transmissao do
virus: “A mensagem que vamos passando e que queremos continuar a passar é que tem que haver um bom senso e tem que haver
um equilibrio. (...) ¢ nesse ponto de equilibrio que esta mensagem tem que ser passada. (...) continuamos a ter o nosso dever de
contengdo. Liberdade sim, mas com responsabilidade e ¢ essa a mensagem que continuaremos a passar.” (17:56 - 18:47)
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Conferéncia 09 (15/12/2020)

Tipo de

_ Momentos discursivos Membros presentes
comunicacao

Comunicagao

Operacional
Dr. Rui Portugal
(Subdiretor-Geral da
Satde)

Dimensio

estratégica

Reputagio

Resiliéncia

68



Conferéncia 10 (22/12/2020)

Tipo de
comunicagao

Membros presentes

Comunicagdo

Operacional
Dr* Graga Freitas (DGS)
Dimensao
estratégica Prof. Vilter Fonseca
(Diretor dep. Qualidade
na Saide)
Reputacao
Resiliéncia

69



Conferéncia 11 (29/12/2020)

Tipo de
comunicagio

Momentos discursivos Membros presentes

Comunicagao

Operacional
Dimensao
estratégica Dr*a Graga Freitas (DGS)
Dr Jodo Paulo Gomes
(INSA)
Reputagdo
Resiliéncia
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Conferéncia 12 (05/01/2021)
Tipo de

L Momentos discursivos Membros presentes
comunicagao

Comunicagdo
Operacional

Dra Graga Freitas (DGS)

Dimensao
estratégica

Reputagio

RESTIE TS

71



