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A pandemia do Covid-19 (novo corona virus)
desencadeou diversas discussdes que certamente
mudaram e ainda mudarao a forma da sociedade se
comportar. E um dos aspectos, tem a ver com a
comunicacgao e a informagdo compartilhada. Em
situagdes de surtos epidémicos ou pandémicos, a
literatura cientifica sempre ressalta duas preocupacgdes
basicas: a necessidade de comunicagdo estratégica e o
risco das informacdes equivocadas para tomada de
decisdo coletivas e individuais em termos de
prevencao.

Em um artigo, pesquisadores do Reino Unido
ressaltaram que as “estratégias de comunicag¢do
efetivas sdo aquelas capazes de conter a preocupagdo
do publico e, ao mesmo tempo, informar os cidadé&os
sobre a ameacga, além de influencia-los a realizar
acbes preventivas”. 1



Significa dizer que a comunicagao precisa ser
direcionada para ajudar as pessoas a realizarem a
prevencao necessaria €, obviamente, dimensionar o
tamanho da ameaca. E ndo gerar medo e panico.

Portanto, neste momento de retorno as atividades
econdmicas, traremos de maneira sucinta, sugestdes
do que/e como comunicar a populagcdo que volta a usar
o transporte publico, bem como para com os
colaboradores que retornam aos postos de trabalho
nas Empresas.



RETORNO DOS
PASSAGEIROS AO
TRANSPORTE PUBLICO

95% das lojas Starbucks foram reabertas na China, mas
0 movimento na loja esta em 60% do que era. As
pessoas Ndo consomem mais na local, compram e vao
embora. Se esta tendéncia se confirmar em todos os
paises, a Starbucks tera que rever o seu modelo,
reduzindo o espago de convivéncia. 2

Neste periodo de retorno gradual das atividades
econdmicas no transporte publico, muitos conceitos
também terao que ser revistos durante este “novo
normal”.

A NTU preparou um material bem completo a respeito,
Protocolo de prevengdo contra a convid-19 no
transporte publico coletivo por énibus, 3 com todas as
recomendacdes para este momento, no entanto,
elenquei os 5 imprescindivel topicos que a
comunicagao deve contemplar, durante este periodo
de retomada gradual da mobilidade.
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1- ONIBUS LOTADO

Durante o periodo de prevengao da pandemia, 6nibus
lotado ndo € mais aguele com gente em pé, mas sim
todos sentados. Portanto a recomendacao é para que
0s passageiros, de preferéncia, embarquem em
veiculos com assentos disponiveis.

2 - MANTER O DISTANCIAMENTO SOCIAL

NAS FILAS DE EMBARQUE

Recomendacdo aos passageiros para distanciamento
minimo de 1,0 metro entre as pessoas nas filas de
espera nos pontos de 6nibus e terminais, e se possivel,
com sinalizagdo no chao dos terminais orientando os
passageiros. Incentivo a utilizagdo do APP para obter
informacdes sobre os horarios dos 6nibus, evitando
aglomeragdes nos pontos de onibus.

3 - USO DE MASCARAS

Além da obrigatoriedade para motoristas, cobradores e
fiscais utilizarem mascaras, quando em servigo; 0 Uso
de mascaras pelos passageiros que usarem o
transporte publico se torna imprescindivel neste
momento, e em algumas cidades obrigatério.



Usar moedas e cédulas
aumenta o risco de
transmissao da COVID-19

Utilize o Bilhete Unico de
Guarulhos e viaje mais seguro!

4 - PAGAMENTO COM CARTAO TRANSPORTE

Em algumas cidades o pagamento em dinheiro no
transporte publico serd proibido, enquanto durar a
pandemia.

Até hoje abordamos a questdo da
diminuicdo/eliminacéo do uso do dinheiro para do
pagamento das tarifas do transporte, com o
argumento da seguranca publica (evitar roubos e
assaltos), mas pela pandemia atual causada pelo
convid-19, o ambiente se torna propicio para também
abordar o tema sob o aspecto de saude publica, pois
cédulas e moedas circulando de méo em mdo
aumentam a propagac¢do do virus.

Os maiores varejistas americanos ja demitiram mais de
1 milhdo de pessoas e devem reempregar somente 85%
destes no fim da crise. 4 Isto &, algumas funcdes
deixardo de existir neste “novo mundo”, No Nosso caso,
uma destas fungdes serd a de “cobrador”.
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5 - USAR O APP PARA A RECARGA DE CREDITOS E
ATENDIMENTO DIGITAL

Incentivo a utilizagao do APP para recarga do Cartdo
Transporte e também para o atendimento digital. Em
Sdo Paulo, por exemplo, de uma vez que todos os
postos de atendimento do Bilhete Unico estdo
fechados, o App CittaMobi esta fazendo o respectivo
“atendimento digital” para a SpTrans. Esta serd uma
tendéncia doravante, portanto os servigos prestados e a
guantidade e tamanho das lojas e dos pontos de
atendimentos, deverao ser repensados.

https://mobilidade.estadao.com.br/mobilidade-para-
que/app-localiza-unidades-de-saude-em-sp/


https://mobilidade.estadao.com.br/mobilidade-para-que/app-localiza-unidades-de-saude-em-sp/
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Adesivos no vidro dianteiro, nas portas laterais e
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Comunicag¢des nos Terminais:

PREVENCAO
E UM ATO
COLETIVO.

Coronavirus
cuidados
simples podem
salvar vidas.

ARS INFORMACOES, CONSULTE
e .. 4
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SINTOMAS
Se perceber esses sintomas, informe

imediatamente ao setor responsavel.
F E B R E A empresa ira te orientar sobre como agir

e quais as medidas que vocé
e devera tomar.

Midias Sociais (post, videos):

PARA SUA PROTECAO

USE SEMPRE MASCARA
NO TRANSPORTE COLETIVO

Aumente ainda mais
sua prote¢ao usando o
Cartdo Tri no 6nibus
ao invés de dinheiro.
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Via APP (push notification, banners, splash):
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Midia impressa local (jornais, revistas etc.)

CORONAVIRUS £

sempre mascara
no transporte
coletivo.
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Campanhas de incentivo ao uso de mascaras pelos
passageiros no transporte publico:

: Prezado colaborador

Seja voluntério e nos
ajude na confecgdo de
ras de panol

DLUDE

5S¢ vocé tem interesse ¢ facilidade com
costura, s inscreva através dos telefones.
(1) 4084-9059 ou (T1) 94485-9699

O teckdo para confeccdo serd
formecido pela empresa
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Campanhas de incentivo ao uso de mascaras pelos
passageiros no transporte publico:

SOMENTE e B9
PASSAGEIROS [
SENTADOS. &




RETORNO DOS
COLABORADORES
AO TRABALHO

O momento de isolamento social impds a muitas
empresas politicas de teletrabalho (home office), férias
coletivas, afastamentos, etc.. No entanto, os
colaboradores comecgarao a retornar ao trabalho. Esta é
a hora de ter um olhar atento a comunicagao, para que
este movimento seja realizado com seguranga e
transparéncia, transmitindo tranquilidade e
preocupagao com a salde de todos.

O texto abaixo foi elaborado pelo Grupo Printer
Comunicagdo, em forma de 5 importantes perguntas:



Chegou a hora de voltar ao trabalho. E agora?

- O medo de voltar a ter interagao social no trabalho é
natural. Minimize-o com informacgao acessivel e
atitudes concretas. Vale ressaltar que manter um fluxo
constante de informacgdes, pelos canais oficiais é
fundamental, pois a empresa passa credibilidade aos
colaboradores e os mantém calmos, neste momento.

- Explique, antes de o colaborador retornar ao trabalho,
0 que a empresa esta fazendo para que a sua atividade
seja executada com seguranca. Por exemplo: serdo
distribuidas mascaras, os postos de trabalho foram
afastados, a temperatura serd medida na entrada,
instalagao de pontos de higienizagao de maos em
pontos estratégicos da empresa etc.

- Utilize canais que sejam amigaveis a sua forca de
trabalho. O e-mail marketing e cartazes sao eficazes,
mas por gue nao gravar um video e distribuir pelo
WhatsApp? Sera que ndo € momento de fazer um
podcast convidando um especialista que tranquilize
seu time? A criatividade € amiga da comunicagao
neste momento.



- Atenc¢do a linguagem: em comunicados oficiais,
principalmente os gravados em video ou audio, a
tendéncia é que o porta voz os faga de maneira mais
formal. No entanto, a formalidade, neste momento,
pode ndo ser amiga da boa comunicagao.

- Cuidado com as palavras ditas e escritas. Procure
sempre ser positivo e escolher mensagens
estimulantes e encorajadoras. E hora de construir e o
time precisa estar em sintonia.

- Atencdo aos terceiros. Nao adianta sua equipe estar
muito bem informada e os terceiros nao. Estenda sua
comunicacgao a todos que transitarem pela empresa.

- Este € o momento também de criar mensagens que
possam ser compartilhadas dentro de casa. Além de
um gesto de responsabilidade social, ¢ uma maneira
do colaborador se sentir acolhido, sabendo que o seu
empregador se preocupa com a sua familia.

- A palavra do Presidente € muito importante, pois
mostra o cuidado da empresa em todos os niveis. Esta
€ novamente uma boa hora de explorar videos e
audios, pois cria uma proximidade maior.



- Escute! As pessoas estao vulneraveis e muitas vezes
precisam falar. Crie canais de ouvidoria e oriente a
lideranca a escutar com empatia. Deste gesto também
podem sair boas ideias.

- Esta € a hora de melhorar também a comunicagao
entre a lideranga. Por que ndo haver canais exclusivos
de comunicagao entre os lideres?

- Ndo esqueca da parcela da equipe que pode estar
trabalhando remotamente ainda. A inclua em todas as
iniciativas que estdo sendo realizadas nas unidades da
empresa.



Infelizmente um funcionario faleceu em decorréncia
da Covi-19. Como agir?

- A comunicacao interna deve ser transparente e
rapida, a fim de evitar ruidos e noticias falsas que
gerem panico entre os outros colaboradores.

- O apoio a familia e aos colegas de trabalho mais
préximos também é fundamental.

- Mais uma vez, a lideranga deve estar preparada para
lidar com as emogdes que envolvem esta situagao, e
agir a fim de minimizar o panico e preservar a saude de
todos.

- Este € um assunto que pode despertar a atengcdo da
midia. Portanto, a comunicagao externa também deve
ser agil e efetiva, mas preservando a privacidade da
familia e o momento.



O que deve estar pronto antes das equipes voltarem
ao trabalho?

- Comunicados: que podem ser produzidos em forma
de texto, video ou adudio.

- Manual de conduta em redes sociais: este periodo de
isolamento aproximou as pessoas ainda mais dos
canais digitais. Ndo custa nada lembra-los sobre as
politicas da empresa com relagao a divulgagado das
atividades dentro da empresa.

- Manual de conduta para a lideranca: como
mencionado acima, prepare sua lideranga para lidar
com os colaboradores neste momento.

- Manual de conduta do RH sobre como lidar com
possiveis funcionarios infectados nas questdes
trabalhistas (atestado médico, afastamento, banco de
horas, remuneragao reduzida ou nao etc.)

- Treinamentos de comunicagao.




Sugestodes de assuntos que vocé pode usar com seus
colaboradores

- A importancia de manter boas condutas de higiene.
Uma das formas para reforcar as questdes de higiene
seria criar layouts para colocar em lugares de
circulacdo comum, como banheiros, refeitérios etc. E
uma maneira de manter a memoaria do colaborador
sempre ativa e engajada nas questdes de higienizagao.

- Ensinar os colaboradores a fazerem uma autoanalise
de possiveis sintomas da COVID-19 e informar a
empresa imediatamente se algo nao estiver normal.

- Conduta para recebimento de visitantes na empresa.

- Lavagem das maos ao chegar, antes e apds o almocgo,
na hora do intervalo e na saida.

- Para as areas administrativas, incentivar uma agao
colaborativa, para que os colaboradores limpem a sua
estacao de trabalho: mesa, telefone e objetos.



- Redobrar a atengdo com a limpeza de locais como
elevadores, corrimao, catracas etc.

- Fazer da ferramenta de videoconferéncia uma pratica
para restringir contato fisico, mesmo estando na
empresa.

- Habitos saudaveis de alimentagdo, atividade fisica etc.
Para auxiliar a saude dos colaboradores, a empresa
pode criar um programa, online, por exemplo, com
palestras com dicas de saldde, como diminuir a
ansiedade, tipos de exercicios que podem ser feitos em
casa etc.

- Criar uma campanha reforcando que habitos
diferenciados sdo essenciais nesse momento. Por
exemplo, no Brasil temos a cultura das saudagdes
diarias com abraco, beijo e aperto de mao, o que
aumenta muito a chance de transmissdo. Com uma
linguagem leve e bem humorada, mostrar quais sdo os
novos habitos que podem ser adotados no dia a dia
para gue possamos ter as saudagdes, porém, de uma
forma segura.



- Se ainda identificar um funcionario infectado, como
proceder com o enfermo e os outros para assegurar
gue o contagio ndo se alastre dentro da empresa. No
entanto, fique atento para ndo repassar nenhum tipo
de informagdo médica, sem antes assegurar-se sobre
sua origem. Fake News, nesta situagao, seria como a
“radio pedo”, causando mais panico entre os
colaboradores.

- Para os funcionarios que utilizam transporte publico,
reforcar quais os cuidados devem continuar no dia a
dia, como evitar levar as maos ao rosto, apds segurar
nas barras dentro dos 6nibus, por exemplo. Outra dica
seria avaliar procedimento e comunicar a escala de
horario alternativo para evitar transporte publico em
horarios de pico e, consequentemente, evitar
contaminacgao.



E a comunicagao externa?

- E de responsabilidade da empresa manter a
sociedade informada sobre suas atividades também.
Principalmente as localizadas em pequenas cidades,
que podem chamar a atengao da comunidade, que
também estd fragilizada e amedrontada.

- Mapear os publicos externos mais importantes e ter
um comunicado para cada um deles. Clientes,
fornecedores, sindicato, governo, comunidade,
imprensa, entre outros.

- Mantenha comunicados para o publico externo
prontos e pré-aprovados. Agilidade é importante.

- Tenha em maos também um Q&A para responder aos
mais diversos questionamentos da sociedade. O
alinhamento do discurso é fundamental.

- Monitore redes sociais e imprensa. Acompanhar o
tom da exposicao da sua empresa € essencial para
direcionar o discurso e forma de divulga-lo.



- Treinamento € muito importante neste momento.
Mais uma vez, as pessoas estdo sensibilizadas e super
antenadas a noticias e redes sociais. Uma mensagem
transmitida sem cuidado, pode causar uma crise de
imagem.

- Mantenha o comité de crise ativo e os materiais de
crise atualizados. O momento € de incertezas e,
consequentemente, de potenciais crises.

- Estar bem informado sobre as noticias do mercado.

- Agdes sociais e de apoio ao combate da doenga sao
o6timos temas para gerar noticias positivas. Apenas
avalie junto ao seu time de comunicagao e agéncia o
melhor tom, para a informacgado agregar a imagem da
marca.

- Possiveis demissdes chamam a ateng¢ao da imprensa.
Portanto, a empresa deve definir sua linha de
comunicac¢do neste caso € mais uma vez ser
transparente e agil.
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- A imprensa, principalmente a especializada, esta
carente de informacdes. Nao deixe de

abastecé-los e manter um bom relacionamento.
Jornalistas e influenciadores s6é conseguem trabalhar
com informacdo de qualidade, e as empresas sao
grandes fontes.

Se comunicar bem é manter a boa reputagdo da sua
marca mesmo diante de adversidades.

Envolva sua area de comunicagao e a sua agéncia de
comunicagao em todas as etapas e nao hesite em
aciona-las sempre que necessario.

O trabalho em equipe, com profissionais capacitados,
sempre gera um resultado melhor.
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