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RECOMENDACAO ERSARA n.° 01/2018

- ORIENTACOES RELATIVAS A ELABORACAO E IMPLEMENTACAO DE PLANOS DE
COMUNICACAO PARA SITUACOES DE EMERGENCIA RELACIONADAS COM A
QUALIDADE DA AGUA DESTINADA AO CONSUMO HUMANO -

1. INTRODUCAO

O Decreto-Lei n.° 152/2017, de 7 de dezembro, que altera o regime juridico da qualidade da agua
para consumo humano, estabelece que as entidades gestoras de sistemas publicos de
abastecimento de agua, quer em alta quer em baixa, assegurem as medidas necessarias para a
protecdo da integridade dos sistemas, devendo para o efeito elaborar planos de comunicacéo e
resposta a situacdes de emergéncia.

Na Regidao Autdnoma dos Acores (RAA), compete a Entidade Reguladora dos Servicos e
Residuos dos Acores (ERSARA), definir orientagbes relativas a elaboracdo de planos de
comunicacgao para situagdes de emergéncia relacionadas com a qualidade da dgua para consumo
humano, bem como fiscalizar a implementacéo, por parte das entidades gestoras, das medidas
previstas nos mesmos.

De acordo com novo quadro legal, a partir de 1 de janeiro de 2019, as entidades gestoras devem
obrigatoriamente dispor de um plano de comunicagao para situacoes de emergéncia relacionadas
com a qualidade da agua para consumo humano, o qual deve ser integrado no plano de resposta
a situacdes de emergéncia previsto e articulado com outros planos existentes, tais como os planos
de seguranca da agua.

A elaboracéo destes planos devera permitir reforcar a capacidade de resposta a situacdes de
emergéncia relacionadas com a qualidade da &gua para consumo humano, por parte das
entidades gestoras, no contexto de uma abordagem preventiva e de integracdo da avaliagdo de
risco, na gestao dos sistemas publicos de abastecimento de agua.

Neste contexto, a ERSARA disponibiliza a presente recomendacdo, no sentido de apoiar as
entidades gestoras dos sistemas publicos de abastecimento de agua da RAA, na elaboragéo dos
respetivos planos de comunicacdo para situacdes de emergéncia relacionadas com a qualidade
da 4gua para consumo humano.

2. COMUNICACAO DO RISCO

A comunicacdao do risco devera constituir-se como um processo dinamico, de troca de informacéo
relevante entre as partes interessadas, sobre os potenciais riscos para a saude publica e para o
ambiente e as medidas a adotar para a minimizacdo dos impactes dos mesmos. Devera ser um
processo continuo, ndo se limitando apenas a veicular mensagens negativas e alertas, mas
incluindo igualmente mensagens positivas e educativas, definidas em funcéo das especificidades
dos diferentes publicos.

No desenvolvimento dos respetivos planos de comunicagdo para situacdes de emergéncia
relacionadas com a qualidade da agua para consumo humano, as entidades gestoras poderéo
definir uma estratégia integrada de comunicagdo do risco, transparente, objetiva e consistente,
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gue seja posta em pratica, ndo apenas em situagdes de crise, e que permita reforcar a confianca
por parte dos utilizadores.

Assim, na definicAo de uma estratégia de comunicacdo eficaz, poderdo ser considerados 0s
seguintes aspetos:

= credibilidade do emissor;

= adequacao ao contexto;

» relevancia do conteldo para o publico-alvo;

= clareza da mensagem;

= continuidade e consisténcia da informacéao;

= relevancia dos meios de comunicacéo utilizados;

= capacidade de apropriacdo da mensagem pelo publico.

As entidades gestoras ndo deverdo ser omissas na comunicagao do risco, sob pena de colocarem
em causa a sua propria credibilidade. Uma estratégia de comunicacgdo eficaz devera procurar
estabelecer empatia com o publico, ao expressar de forma clara quais séo os riscos e as medidas
existentes a implementar para a minimizacdo dos seus impactes. Devera ser evitada, uma
linguagem demasiadamente técnica, que podera distanciar o publico da mensagem.

3. ELABORACAO DO PLANO DE COMUNICACAO PARA SITUACOES DE EMERGENCIA

A elaboracéo de um plano de comunicacgéo é fundamental para garantir uma resposta eficaz na
minimizac@o de potenciais riscos relacionados com situagfes de emergéncia, designadamente
por contaminacdo da agua destinada ao consumo humano.

O plano de comunicacdo deve definir quem, quando e como se comunica, bem como, 0 que se
transmite e a quem. Ou seja, perante uma situacéo de emergéncia, o plano deve prever atribuicdes
e responsabilidades, ao nivel da comunicagdo interna e externa, de acordo com a natureza e
severidade da mesma.

Assim, a entidade gestora deverd identificar a equipa interna responséavel pela coordenacédo do
plano de comunicacgéo, que pode ser constituida, para além da administracéo, por representantes
dos varios departamentos, definindo as funcbes de cada membro, nomeadamente no que se
refere a recolha de dados junto das areas operacionais e classificacdo do nivel de severidade do
evento, em funcdo dos mesmos. A constituicdo da equipa, respetivas responsabilidades e fun¢des
a desempenhar poderdo ser distintas, em funcdo do grau de severidade da situacdo de
emergéncia.

Devem igualmente ser identificadas as entidades externas a envolver no plano de comunicacéo
para situacfes de emergéncia, designadamente ERSARA, autoridades de saude, protecéo civil,
fornecedores, consumidores, entre outras que a entidade gestora considere relevantes.

Na Tabela 1, apresenta-se um exemplo de registo dos contactos da equipa interna, de acordo
com a severidade do evento, e na Tabela 2, dos contactos das entidades externas a envolver no
plano de comunicacao para situacdes de emergéncia.

2/8



&

REGIAO AUTONOMA DOS ACORES
ENTIDADE REGULADORA DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS DOS ACORES

Coordenador do Evento

Severidade  do|Gestor do Evento
Evento N (Comunicacgao

(Resposta de Emergéncia) interna/externa)
Evento Ligeiro

Substituto: Substituto:

o Diretor de Diretor de

Evento Médio

Substituto: Substituto:

Presidente Presidente/Diretor de
Evento Severo

Substituto: Substituto:

Tabela 1 — Exemplo de registo de contactos da equipa interna (Fonte: ERSAR)

Entidade

Nome Funcao

/

Responsabilidade

Contacto Contacto
preferencial alternativo

ERSARA

Autoridade
Saude

de

Autoridade
Ambiental

Protecéo Civil

Bombeiros

Policia

Hospital

Unidade
Saude

de
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Principais
utilizadores /
utilizadores
vulneraveis

Fornecedores

(...)

Tabela 2 — Exemplo de registo de contactos das entidades externas (Fonte: ERSAR)

Ao elaborar o plano de comunicacdo para situagdes de emergéncia, a equipa deve identificar os
potenciais perigos, que possam ocorrer ao longo do sistema e que possam colocar em risco o
abastecimento de agua, com a qualidade e quantidade adequadas. Para tal, o plano deve incluir
uma caracterizacdo detalhada do sistema de abastecimento, com georreferenciacdo das
infraestruturas e identificag@o de utilizadores particularmente vulneraveis, tais como unidades de
cuidados de saude, hemodialise, entre outros.

O plano de comunicacdo podera considerar os perigos inerentes a acidentes no sistema de
abastecimento (falhas de energia ou de meios mecanicos, roturas ou contaminagao acidental da
agua tratada); surtos patogénicos causados por contaminagdo microbiologica (Legionella,
Crytosporidium) ou quimica; catastrofes naturais (eventos meteorolégicos extremos, derrocadas
ou sismos); bem como incidentes resultantes de acdo humana intencional (vandalismo,
sabotagem ou terrorismo).

Um plano de comunicacgéo para situagfes de emergéncia relacionadas com a qualidade da agua
para consumo humano, devera assegurar a disponibilizacdo de informacao factual, de forma
célere, através de mensagens claras e acessiveis, uma vez que, a auséncia de informagéo podera
conduzir a conjeturas infundadas, com recurso a fontes pouco crediveis, transformando
“desinformagao” em noticia.

Um planeamento eficaz permitira que, perante uma situacdo de emergéncia, a comunicagao
interna se processe de forma coordenada, minimizando a possibilidade de mensagens
contraditorias, que rapidamente poderiam afetar a credibilidade externa da entidade gestora e a
confianga dos utilizadores.

Poderé ser util pré-definir modelos de mensagens a veicular, tendo em conta as necessidades
especificas dos publicos-alvo, tais como familias com criancas a cargo, industria alimentar,
hospitais, unidades de hemodialise, lares de idosos, etc., antecipando as suas preocupacdes e
utilizando os meios de comunicacdo mais adequados, de modo a assegurar uma resposta rapida
e eficaz.

No desenvolvimento do plano de comunicacdo para situacdes de emergéncia relacionadas com a
gualidade da agua para consumo humano, devera também ser definida a periodicidade minima
para a revisdo do mesmo.

A equipa devera assegurar a divulgacdo deste plano entre todas as partes envolvidas,
nomeadamente os colaboradores internos, as entidades externas parceiras, nomeadamente a
autoridade saude e a entidade reguladora.
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4. IMPLEMENTACAO DO PLANO DE COMUNICAGCAO PARA SITUACOES DE
EMERGENCIA

Perante um evento que coloque em causa o normal funcionamento do sistema de abastecimento,
deverdo ser desencadeados os procedimentos de resposta de emergéncia adequados e
implementado o plano de comunicagéo, de acordo com as quatro fases principais da gestéo da
situacdo de emergéncia: detecdo do evento, classificacdo da severidade do evento, gestdo do
evento e retorno a normalidade.

4.1 Detecédo do evento

Na sequéncia de um evento que possa afetar a qualidade e a quantidade da agua distribuida, a
entidade gestora devera basear-se na informacgao proveniente dos sistemas de monitorizacao e
controlo existentes, de modo a confirmar tratar-se de uma situagédo de emergéncia,

As fontes de dados podem ser externas e internas, designadamente:
= Sistema de monitorizag&o e controlo operacional, manual ou on-line por telegestao;
» Resultados laboratoriais;
» Reclamacdes de clientes;

» Informacado proveniente da autoridade de saude, administracdo hidrica, protecao civil, ou
de outras entidades oficiais;

» Informacéo recolhida no local do evento.

A entidade gestora devera manter um registo atualizado das ocorréncias, nomeadamente com a
indicacdo de: quem identificou o evento (situacdo anémala), respetiva caracterizacaol/tipificacao,
em particular no que se refere ao nivel de certeza de que 0 mesmo corresponde efetivamente a
uma situacao de emergéncia.

A avaliagdo do nivel de certeza do evento é um fator fundamental para a tomada de deciséo e
resposta a situacdes de emergéncia e pode ser classificado como possivel, credivel ou
confirmado.

4.2 Classificagdo da severidade do evento

Uma vez confirmado o evento, importa determinar o nivel de severidade do mesmo, com base em
critérios pré-definidos e que permitam, designadamente, determinar os impactes no nivel de
servico (area afetada, restricdes da quantidade de agua e/ou problemas de qualidade da agua),
estimar o periodo de tempo necessario para a resolucao da situacao e retorno a normalidade e
definir quais as entidades externas a envolver no plano de comunicacdo (ERSARA, autoridade de
saude, protecao civil, comunicacao social, etc.).

Para tal, na ocorréncia de um evento de contaminacao da agua, avaliado com base em resultados
laboratoriais, importa recolher igualmente informagdes sobre:

» Que parte do sistema do sistema de abastecimento de agua foi danificado/afetado;

* O nivel de contaminacdo da agua para consumo humano;
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= Se os resultados das analises sdo os iniciais ou confirmados;

= Onde foi descoberta a contaminacdo, de modo verificar se 0 evento ocorre apenas na rede

predial;

= Qual a quantidade de agua contaminada que foi fornecida;

» Quantos clientes e consumidores séo suscetiveis de ser prejudicados;

= O que motivou o evento (fatores internos ou externos ao servigo);

= Se existe alguma situacdo em que um novo evento de contaminacao seja expectavel.

Depois de reunida toda a informacéo, devera proceder-se a classificacdo da severidade do evento

e a atribuicdo das responsabilidades na equipa, nomeadamente em matéria de comunicagao.

Na Tabela 3, apresentam-se alguns exemplos de critérios qualitativos para a avaliacdo de
severidade de um evento ou situacdo andmala. Sempre que possivel, a entidade gestora podera
fundamentar esta avaliagdo com base em critérios quantitativos.

Severidade do Evento

Descrigao

Ligeiro

Evento com repercussdes limitadas e impactes
circunscritos e rapidamente controlaveis, cuja
resolucdo é suscetivel de originar interagdo com as
entidades externas e com 0s meios de comunicagao
social.

Médio

Evento com repercussdes numa zona de
abastecimento e riscos para a saude publica e/ou o
ambiente, mantendo-se, contudo, a distribuicdo. Para
a sua resolucdo pode justificar-se o recurso a
intervencdo das entidades externas, tais como as
autoridades de saude, protecao civil, etc., bem como a
disponibilizacdo de informacdo aos meios de
comunicacgao social e utilizadores vulneraveis.

Severo

Evento com repercussdes e impactos em toda a area
de influéncia da entidade gestora, de dificil controlo
gue originou ou pode originar danos pessoais,
materiais ou ambientais. As operacfes normais terédo
de ser suspensas.

A gravidade e abrangéncia do evento determinam o
envolvimento das entidades externas ao mais alto nivel
e justificam o recurso urgente e sistematico aos meios
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de comunicacdo social, bem como, o contacto direto
com os clientes abrangidos.

Tabela 3 —Classificacdo da severidade do evento (Fonte: ERSAR)

4.3 Gestao do evento

Tal como referido anteriormente, a definicdo das atribuicbes na gestdo de uma situacdo de
emergéncia, em particular ao nivel das responsabilidades pela comunicacdo interna e das
entidades externas a envolver, devera considerar a avaliagdo quanto a severidade do evento.

Na Tabela 4, apresentam-se alguns exemplos das entidades externas a envolver no plano de

comunicacdao, de acordo com o nivel de severidade do evento.

Severidade | Autoridades Outas Clientes Comunicagéao
do Evento | Oficiais Entidades social
Entidade Apenas os
Reguladora, clientes
. ) . Como resposta
Ligeiro Autoridade de sensiveis reativa
Saude, Protecéo abrangidos
Civil Municipal pelo evento
Entidade
Fornecedores
Reguladora,
. e prestadores
Autoridade de i
) . de servigos Toda a
Saude, Protecéo ~
o o s externos, populacao Como resposta
Médio Civil Municipal, ) : )
Forcas de enYOIV|das nas | abrangida preventiva
acles de pelo evento
Seguranca e mitigacdo e
Servicos de gaca
~ resolucédo
Informacéao
Entidade
Reguladora, Fornecedores como r_esposta
Autoridade de dades d q preventiva.
Saude, Protecio e entidades de | Toda a ) i
. servicos populagio | Envolvimento
Civil, Forcas de . dos meios de
Severo Seguranca externos, abastecida -105 U
Autoridadeé ublicas envolvidas nas | pela o
com etentespem acoes de entidade comunicagao do
pe mitigacéo e gestora evento e das
Seguranca e resolucao itigacs
Ambiente mitigagao

Tabela 3 —Designacéo das entidades

ERSAR)

externas, de acordo com a severidade do evento (Fonte:
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Sempre que se considere necessario comunicar com o exterior, deverd ser definido
antecipadamente, quem tem a responsabilidade de o fazer, devendo existir uma lista de contactos
(internos e externos) para o efeito e que devera ser periodicamente atualizada. Caso a situacao
assim o justifique, a comunicagéo podera ser gerida pelo responsavel maximo da entidade gestora
ou por quem o substitua.

4.4 Retorno a normalidade

A determinacdo de que uma situacao de crise se encontra superada, sera da responsabilidade do
gestor do evento, que com base na informacéo disponivel, decidira sobre 0 momento adequado a
reposicdo do normal funcionamento da entidade gestora, mantendo informadas as partes
interessadas.

Apo6s anunciado o regresso a normalidade, dever-se-4 proceder a elaboracdo de um relatério
sobre a situagdo de emergéncia, tendo em conta possiveis aspetos que poderdo determinar a
necessidade de revisdo do plano de comunicacdo para situacdes de emergéncia relacionadas
com a qualidade da agua para consumo humano.
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Esta recomendacéo foi aprovada pelo Conselho de Administragdo da Entidade Reguladora dos Servicos de
Aguas e Residuos dos Acores ao abrigo do disposto na alinea h) e i) do artigo 12.° do Decreto Legislativo
Regional n.° 8/2010/A, de 5 de Marco.
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