Interacao com a |

imprensa
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Objetivos

@ Explicar a importancia de desenvolver e ter
uma estratégia de comunicacao de riscos
para o controle e a resposta a surtos

@ Explicar o papel da midia na resposta a uma
emergeéncia de saude publica

@ Analisar as formas de lidar com a imprensa
nesse contexto




Conteudo

Importancia da informagao
durante um surto ou
emergéncia

Percepcao de risco

Principais ag¢des de
comunicacao durante uma crise

€

Tratamento da imprensa em
cenarios de surtos e outras
emergéncias

Padrdes de comunicacio de
acordo com a OMS




Importancia da
informacao durante um
surto ou emergéncia

Em uma emergéncia de saude publica, o que
a populacao precisa?

INFORMAGCOES

* O que aconteceu e/ou o que pode
acontecer?

* Que outros riscos podem ser gerados?

« O que devo fazer para proteger minha vida e
a vida de minha familia?




O setor de saude precisa

Tomar
decisbes para
uma resposta
adequada

Coordenar
com outras
instituicdes e
setores

Comunicar-se com a
comunidade:

Informar sobre a situagao
e as principais acoes
Fornecer informacdes para
tranquilizar a populacao
Envolver a populacao na
resposta




Risco real vs.
risco percebido

* Os riscos que matam pessoas e 0s riscos
que alarmam pessoas sao diferentes

(Covello V, Sandman PM, Risk communication
evolution and Revolution. 2001)

 As pessoas respondem apenas aos riscos
que percebem

(Slovic P. Fischhoff B., Lichstenstein S. Facts
and Fears: understanding perceived risk. 1980)




Percepcao de risco

A percepcao de risco é
influenciada por:

A percepcao influencia a
‘ estimativa de risco

e experiéncias vividas

» valores individuais e
sociais

« conhecimento

* possibilidades de
controle da situagao

» caracteristicas e
causas do risco



Reagcao emocional ao risco

Modelo de percepcao de risco

(Sandman, PM)
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« Aumentar a percepcao de risco da 0
populagdo, com mensagens importantes. §
m
» Provocar reacdo emocional e indighacao - | Precaugao
do publico, a fim de que chegue a ter o 3
mesmo grau de preocupacao (mas nao =< R
mais) e tome providéncias. Pequeno Perigo Grande

* Incentivar a populagao a agir para evitar
crises secundarias causadas por esse
risco.

* N&o usar estratégias alarmistas.



Perigo baixo e
percepcao de
risco alta

(Vamos examinar com
calma)

« E importante reduzir a percepcéo de
risco:

— Escutar

— Manter um dialogo constante

— Fornecer informacdes de maneira
respeitosa

— Fornecer fatos e evidéncias
cientificas

— Explicar o perigo real

— Reconher os erros

— Compartilhar o controle da instituicao
sobre o evento adverso

Indignacéao

Reagao emocional do publico

Apatia

Medo

Gestao de
| indignagao

g
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Perigo

»

Grande



Perigo moderado
e percepcao de
risco moderada

(Estar atentos)

« Monitorar a comunicagao para detectar
e lidar com a indignacao imediatamente
(antes que a situacao passe para o
gerenciamento da indignacao).

 Manter o envolvimento do publico e das
partes interessadas nas agcdes em
andamento.

 Responder a perguntas e
preocupacoes do publico e explicar
detalhes técnicos da situagao.

Reagao emocional do publico

Medo

Indignacéao

Apatia

Educacao
em saude

g

Pequeno

Perigo

>

Grande



Perigo alto e
percepcao de
risco alta

(Comunicaciao de
crise)

» Evitar o excesso de confianca

 Demonstrar humanidade e empatia

* Divulgar mensagens orientadas para a
acao

« NAO tranquilizar a populacéo de forma
exagerada

Usar uma combinacao de métodos:
mobilizacao social, midia social, midia de
massa...

Diretrizes de comunicacio de surtos da OMS

Medo

Indignacao

Comunicagéao de
crise

Reagao emocional do publico

Apatia

g
>

Perigo Grande



Qual é o objetivo da
comunicacao durante
uma crise?

* Fornecer informacoes para
que a populacao possa tomar
as melhores decisoes
possiveis durante uma crise.




Principais acoes de
comunicacao durante
uma crise

» Fornecer informacdes claras sobre a situacao,
0S possiveis riscos e as medidas para lidar com
eles

« Fornecer informacgdes sobre agdes de resposta
atuais e futuras

« Manter a confian¢a do publico, respondendo
prontamente e de forma positiva as perguntas

 Atender as necessidades da midia

« Abordar os rumores




Principais acoes de
comunicacao durante
a crise

* Investigar o que a populagao pensa e
acredita (percepcgao de risco)

« Ativar a vigilancia das comunicacgbes

« Criar um canal para que o publico
compartilhe suas opinides, como uma
linha direta, um site, etc.




Estratégia de comunicacao de riscos
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4 Oportunidade Emergéncia
de controle | Crise

Y

Ativagao do plano de comunicagao e

+ Formagao de uma equipe de comunicagao de

* Avaliar o plano

rnscos . f monitoramento de riscos * Documentar as
* Coordenacao interna licoes aprendidas
» Coordenacéo interinstitucional * |dentificar acoes
* Vinculos com parceiros e aliados : para aprimorar o
* Plano de comunicagao de riscos : plano

» Capacitacao interna e externa

* Desenvolvimento de mensagens

» Definigcdo de canais e formatos de divulgacao
para preparacao, resposta e recuperagao

* Monitoramento da comunicagao

* Plano de midia

» Gerenciamento de recursos




Estratégia de comunicacao

de riscos

Planejar:
O que

« Como

*  Quem
A quem

comunicar

Trabalha em:

preparativos
resposta
recuperagao

Dentro da Inclusdes:
instituicao e
com outras * informacdes
instituicbes publicas
* mobilizagéo
* participacao
social



Padroes de notificacao
de surtos da OMS

1. Anuncio antecipado
Confianga

Transparéncia

el

Ouvir as preocupacdes e necessidades da
populacao

5. Planejamento

 Foram adotados em setembro de 2004, apés
um longo processo de consulta.

* Eles apoiam a resposta frente a surtos ou
epidemias.

» Oferece as autoridades mais credibilidade e
oportunidade de controlar as emergéncias.




Q Anuncio oportuno

A primeira é a mais importante de
todas as mensagens, pois reduz os
rumores e a desinformacao, embora
essa mensagem possa mudar
posteriormente.

Mundo globalizado = dificuldade de
manter as informacdes sigilosas.

As indicacdes de que as informacgdes
sao retidas no inicio de uma
emergéncia podem levar a uma
superestimagao do risco.




Q Anuncio oportuno

- Evita rumores e
desinformacdes e O QUE
PODE SALVAR VIDAS:
orientacao e medidas para
lidar com os impactos na
saude

Estabelece a confianca

Os anuncios oportunos
- estabelecem um padrao de
confianga e lideranga

A falta de informagdes néo
€ um argumento para adiar
0 anuncio

Explicar que as informacdes
podem mudar a medida que
' mais detalhes estiverem
disponiveis




\

- Manter ou restaurar a confianga

(2

Quando as pessoas nao
confiam naqueles que
deveriam protegé-las,
elas se tornam mais
temerosas e menos
propensas a adotar ou
seguir as medidas
recomendadas




@ Como comunicar confianca?

Prepare mensagens que:

009

Indicam uma
disposicao para
assumir
responsabilidades




(3

Transparéncia




@ Transparéncia na pratica

Como vocé decide se as
informagoes devem ou nao ser
tornadas publicas?

&

=

E relevante para
as decisodes
tomadas pelas
autoridades de
saude e para o
processo de
tomada de
decisao no
gerenciamento
de emergéncias?

Considere modificar ou reter
informagoes se:

LG

2.

Infringe as leis de
privacidade ou as
politicas de
confidencialidade
existentes



9 Ouvir as preocupacoes e as
necessidades da populacao

A comunicacao de riscos é
um dialogo que busca

E impossivel criar
mensagens bem-sucedidas

que preencham a lacuna entender e responder as
entre os especialistas e 0 preocupacoes da
publico sem saber o que as populacéao.

pessoas pensam e sentem,
e com o que os diferentes
publicos estdo preocupados,
mesmo que suas
preocupacoes nao sejam
cientificas ou sejam
infundadas.



g Ouvir as preocupacoes e

necessidades da populacao

A

=
Integrar as Monitoramento e
preocupacoes do avaliacao
publico as

mensagens




Planeje com antecedéncia

O planejamento é essencial para uma comunicagao eficaz

A comunicacao de riscos
deve ser incorporada ao
planejamento das

estratégias nacionais de
gerenciamento de riscos.

S/

A comunicacao eficaz néao
€ um complemento de
ultima hora para o anuncio
de decisbes. As
autoridades e os
profissionais de saude
devem entrar em acordo
sobre as questdes dos
primeiros anuncios, limites
de transparéncia e outros
componentes da
comunicacao antes da
ocorréncia de uma crise.




Manejo da imprensa em
cenarios de surtos e
outras emergéncias

Por que nos relacionamos com a midia?

« Para alcancar mais pessoas com nossas
mensagens

» Para alcancar mais pessoas de forma
econdmica e atraente

« Para aumentar a confianga no que fazemos e
no que dizemos

 Para informar e educar

» Para obter apoio (quando necessario)




Por que é importante trabalhar
com a a midia de massa?

Atingem um
grande
numero de { Populacao
pessoas ~ bem informada

Velocidade \/

tomar
decisoes

\




Demanda de comunicacao para
emergéncias®”
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140 ® Emergéncia
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comunicagao  ao publico




Discrepancias entre as instituicoes e
a midia

O que as instituigoes estao esperando? O que as instituicoes recebem?

» Ter a midia como parceira e apoiadora * A midia é um observador critico

* Que a midia sirva como "amplificadores" fiéis de suas * A midia é seletiva, as vezes nao interpreta as
mensagens mensagens dessa maneira e elas podem ser
transmitidas de forma distorcida




Discrepancias entre as instituicoes e
a midia

O que os gerentes de desastres esperam? O que eles recebem?

* A midia deve refletir com precisao a realidade * A midia (as vezes) constroi sua prépria realidade

* A midia precisa divulgar relatorios uniformes sobre a * A midia n&o encontra porta-vozes oficiais e faz
situacao e divulgar apenas as recomendacgdes de recomendacgdes que vém de fontes diferentes, as vezes
“fontes oficiais” incompetentes e contraditorias




Qual é a origem desses
problemas?

« Profunda ignorancia mutua: instituigdes -
midia.

* As organizag¢des nao estéo suficientemente
preparadas para trabalhar com a midia:
grandes deficiéncias em termos de recursos
de comunicagao.




Como sao os jornalistas?

| u Trabalham sob pressao




A vida de um
jornalista hoje

» Geralmente abrange mais de uma area

« Escreve para mais de um tipo de midia
(jornal/radio/TV) e também para redes sociais

« Esta em um ciclo de producao de
informacdes/redes sociais 24 horas por dia, 7
dias por semana

« E bombardeado com comunicados a
imprensa, avisos a midia, declaragdes (com
poucas noticias)

» Compete por credibilidade




O que é noticia para eles?

Seja interessante

para uma grande
parte de seu
publico

Seja confiavel




O que um jomalista quer?

A polémica




Conheca a mid

Seus tempos
sao sempre
“AGO RA”,

neste instante.

Eles estao
sempre
buscando
dados,
numeros e

atualizagoes.

Eles
raramente
perguntam
sobre medidas
preventivas.
Vocé precisa
inclui-las.

Eles podem
ser grandes
aliados ou

grandes
criticos.




O papel dos porta-vozes

» Eles comunicam informacdes que o
publico quer ou precisa saber

« Eles dao visibilidade a organizagao
a qual pertencem

« Eles geram confianca e
credibilidade em nossa organizagcao
e em nosso trabalho




Preparacao para as
entrevistas

* Qual é a linha de questionamento?

 Quem ¢é o jornalista e qual € o seu
publico?

» Eles sao informados e ja criticaram
seu trabalho antes?

 E uma entrevista que devo aceitar?
« QUAIS SAO SUAS MENSAGENS?




Preparando-se para enfrentar a
midia: MENSAGENS-CHAVE

\_/ Defina o
ponto focal/

mudanc¢a ou

screva trés
argumentos de
apoio para cada
ponto:

resultado
que vocé
deseja 1. Exemptlos
concretos
alcancar 2. Fatos ou
estatisticas
3. Historias

pessoais




Para cada um - 2 a 3 argumentos

 Fatos, dados
« E entdo?

O problema

* O que deve ser feito?
» Acoes concretas

* O que a OPS esta fazendo?
* O que os outros estdo fazendo?

A resposta

Chamada para acao




Desenvolvimento de mensagens

em emergéncias

@

Essas
mensagens
sao
compreendida
s?

— Evite jargbes
e linguagem
técnica

| &

.

Essas
mensagens
respeitam as
preocupacoes?

— Preocupacao
com sua saude,
com a justica e
com seu futuro

Sao
mensagens
sensiveis de
praticas
culturais?

-

Expressam
empatia com
as vitimas?



O ponto focal

Os especialistas falam o seguinte As pessoas ouvem assim

Ponto central

Explicacao longa,
abrangente e
|6gica

...........................................................

As razobes ou
................................................................... explicacoes
Ponto central vém depois

Comece com conclusoées e termine com explicagées: marque ou

destaque o ponto central. Ajude os ouvintes ou espectadores a se
lembrarem da mensagem.




Desafio diario:
ELIMINAR O JARGAO

As pessoas tendem a
confiar mais nas
informagoes que entendem
com pouco esforgo

O uso de jargbes inibe
a compreensao e a
credibilidade

Y )

) A linguagem usada para
As ideias devem ser claras % comunica-los deve facilitar

sua compreensao

\




“SIM” em entrevistas

« Use frases curtas

« Use uma linguagem simples e seja
CcoNciso

« Va direto ao ponto

« Tente explicar como o que voceé diz pode
afetar o publico

« Mantenha-se calmo e no controle da
situacao

« Tenha sensibilidade e pense no publico
que esta ouvindo vocé




“NAO” em entrevistas

« Nao diga “Sem comentarios”. Continua
sendo um comentario

* N3ao minta

* N&o tente responder se vocé nao souber a
resposta. Nao ha problema em dizer: “Nao
sei, mas vou descobrir”

« Nao fale “informacao sigilosa/confidencial”
* Nunca presuma que a camera foi desligada
* N&o especule

« Cuidado com as taticas dos jornalistas




Para lembrar antes de cada entrevista

wy

Vocé nao tem Vocé tem
nenhum controle 100% de controle
sobre 0 gue o0s sobre o
jornalistas gue vocé diz

escreverao



Alguns pontos simples

e

O trabalho dos
jornalistas é
obter uma
historia/noticia.




Um bom porta-voz

« Esta sempre no controle e nao se deixa levar
por outras questoes

» Conhece os horarios de cada midia

« Usa a técnica de conexao “pontes”

« Apresenta as mensagens preventivas basicas
 Reconhece os erros e a responsabilidade

« Da exemplos, as vezes com situacdes graficas
e explique

« Sente o0 "pulso"” dos diferentes publicos
(empatia)

* Nunca perder a paciéncia




O porta-voz nao vai responder a

perguntas, ele vai posicionar suas
mensagens

\

Esteja preparado

Bons porta-vozes,

assim como a
comunicacao de
risco, n3o sao
improvisados.

. Esteja preparado

\

Esteja preparado




Tecnologia de pontes

W

Permite que
VOCé posicione
suas
mensagens e
nao apenas
responda a
perguntas




Taticas dos reporteres

Fatos falsos e
informacgdes incorretas

Q

Eles colocam palavras
em suas bocas . -

Alimentar
0 microfone

Perguntas
especulativas

O
()

Perguntas
negativas

(

()

Perguntas com
suposicoes

Perguntas sobre
rumores



Frases de ponte

~ E uma pergunta interessante,
mas acho que o mais
importante € ...

Obrigado por sua pergunta e,
para explicar melhor o

\_/ problema, podemos dizer que...

Ouvi o0 que vocé disse, mas o
- principal nessa situagao ¢ ...

Colocarei sua pergunta de uma
maneira diferente, para que o
publico tenha clareza sobre a
questao...

©




Perguntas especulativas

Perguntas Respostas

E se ?

Vocé pode tentar adivinhar como
isso aconteceu ?




Perguntas sobre rumores

Perguntas Respostas

Juan Perez, do UNICEF, disse:

Como vocé responde ao lider da
oposicao que disse isso

?




Perguntas negativas

Perguntas Respostas

Poderia ter sido outro desastre?



Colocando palavras em sua boca

@

-

Taticas/perguntas Resposta

“Entao, a moral baixa da sua
organizacgao esta afetando a
saude publica, nao é?”




Perguntas sobre suposicoes

Taticas/perguntas

O repérter lhe da informacgoes
totalmente falsas para coloca-lo
na defensiva.

“Nao é verdade que o Ministério
deixou os funcionarios sem
treinamento em controle de
vetores porque gastou todo o
dinheiro em seu novo prédio?”

“E se...?”

Resposta

Vou |Ihe dar as informagdes corretas

(Nao repita a palavra ou o
comentario negativo!!)

Responder a perguntas hipotéticas
€ complexo porque nao leio o futuro,
mas acho que o que vocé realmente
quer saber € ...



Fatos falsos e desinformacao

Taticas/perguntas Resposta

“Entao... os resultados do
laboratério foram ocultados para
evitar a confirmagao do primeiro
caso de Zika?”

Se o jornalista fornecer
informacgoes incorretas, ele

podera ser corrigido ... (Corrija em um tom positivo e
mantenha a calma)




Alimentando o microfone

“Vocé deu uma boa resposta a
uma questao muito
controversa...” (o jornalista faz
uma pausa e a camera ainda esta
ligada e gravando...). Isso pode
ser usado para intimida-lo.

Observacao: Mesmo que a
camera seja desligada e nenhuma
outra filmagem seja gravada, o
reporter ainda é um reporter.

O

Respostas

Cumpra sua agenda, reitere sua
mensagem, mas nao fale sem parar.

Vocé pode sorrir e dizer: “O que
mais vocé gostaria de saber?”

Faz parte do trabalho de um
reporter preencher o tempo ...



Outros exemplos

©

N4

Perguntas

O jornalista o bombardeia com
perguntas rapidas demais para
que vocé possa responder (pode
tentar controlar a entrevista
colocando-o fora do quadro)

Respostas




Comportamentos que nos
surpreendem

Perguntas Respostas

O jornalista que nos surpreende
(aparece sem avisar).

Nao coloque a mao sobre a
camera para cobri-la.

Continue sendo gentil ao longo
de sua jornada.




Coletivas de imprensa

* Abra a conferéncia com uma breve declaragéao
que va direto ao ponto

- EVITE O USO DE JARGOES E SIGLAS. Eles
podem confundir

» Verifique os numeros/dados antes de dar a
palestra

» Se vocé forneceu informacgdes incorretas,
corrija-as

« Mantenha suas respostas breves
« Suponha que vocé esteja no ar o tempo todo

» Nao faca referéncia ao que foi dito em
conferéncias anteriores, pois isso pode induzir
ao erro




Midia durante a crise

Certas emergéncias podem ser previstas.
O mesmo acontece com o desempenho da midia:

4.
Procuram Resolugao de
culpados quando conflitos

as coisas nao
vao bem
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