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CATEGORIA 2 

COMUNICAÇÃO EM SITUAÇÃO DE CRISE: CAMPANHA TODOS CONTRA O 

CORONAVÍRUS 

 

INTRODUÇÃO 

O presente artigo tem como objetivo apresentar as estratégias de comunicação utilizadas pela 

Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre (Trensurb) com os usuários de seu serviço e com 

seu público interno durante a pandemia causada pelo novo coronavírus (Covid-19). Essas 

estratégias foram propostas e executadas pela Gerência de Comunicação Integrada dentro de 

uma campanha guarda-chuva denominada Todos contra o coronavírus. Nas próximas 

páginas, serão apresentados o contexto em que a campanha se fez necessária, como foi 

idealizada e quais peças gráficas e demais materiais foram produzidos. 

É importante salientar que, na atualidade, nenhuma empresa sobrevive se estiver dissociada 

da realidade que a cerca, sem se preocupar em resolver as dores daqueles que consomem 

seus produtos ou utilizam seus serviços. No caso de empresas públicas, como a Trensurb, essa 

responsabilidade torna-se ainda maior, portanto, desenvolver uma campanha como esta vai 

além de obter retorno positivo em imagem ou simplesmente divulgar uma informação. As 

ações realizadas buscaram reforçar o compromisso social da empresa junto à população, 

especialmente com cada uma das 160 mil pessoas que utilizam seu serviço diariamente. 
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Transportar pessoas de forma rápida, segura e com qualidade, de modo sustentável, é a 

missão da Trensurb, que trabalha almejando “ser referência em gestão pública na operação 

do sistema metroferroviário, com geração de valor para sociedade e busca permanente pela 

sustentabilidade” (TRENSURB, 2020). Entre seus seis valores, o valor respeito faz parte da 

identidade organizacional da empresa e relaciona-se diretamente ao desenvolvimento da 

campanha apresentada, pois demonstra o comprometimento com o respeito à vida, às 

pessoas e ao meio ambiente. 

 

Figura 1 – Mapa Estratégico da Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre 
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Outro aspecto que deve ser lembrado é o fato de, segundo órgãos de saúde, os meios de 

transporte público coletivo estarem entre os principais vetores de propagação do novo 

coronavírus devido à grande circulação diária de pessoas. Portanto, é imperativo que 

empresas desse segmento estejam engajadas na luta contra a pandemia Covid-19 e 

compartilhar as campanhas implementadas serve como inspiração e como modelo para ações 

futuras desenvolvidas por outras empresas do Brasil. 

Nesse contexto, a campanha Todos contra o coronavírus foi desenvolvida para manter, 

reforçar e/ou restabelecer a confiança da população na empresa, pois aquela passou a receber 

informações seguras e confiáveis sobre as formas de prevenção contra a pandemia e também 

sobre todo o trabalho realizado pela Trensurb para manter seus veículos e estações nas 

condições de segurança e de higiene adequadas e exigidas pelas autoridades em saúde. 

 

DIAGNÓSTICO 

O minidicionário Luft (2001) define crise como uma conjuntura de incertezas e dificuldades, 

sendo um estado em que a dúvida, a incerteza e o declínio se sobrepõem, temporariamente 

ou não, ao que estava estabelecido como ordem econômica, ideológica e política (CRISE, 

2020). Em 31 de dezembro de 2019, em Wuhan, na China, o novo agente do coronavírus 

(SARS-CoV-2) foi identificado. Esse novo agente é responsável por causar a doença Covid-19, 

que causa especialmente infecções respiratórias em humanos e possui alta transmissibilidade, 

característica que, em pouco tempo, fez a doença transformar-se em uma pandemia mundial. 
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Com a rápida disseminação, instaurou-se uma crise de saúde pública em todo o globo, pois a 

nova doença ainda não possui uma vacina ou outra forma de tratamento definitivo, sendo 

necessário focar os esforços em ações de prevenção. A velocidade de propagação da Covid-

19 deve-se ao fato do vírus espalhar-se pelo ar, por meio de gotículas expelidas em tosse, 

espirro ou saliva, podendo ser contraída com um toque ou aperto de mãos ou ao entrar em 

contato com superfícies e objetos contaminados (como celulares, maçanetas e corrimãos), 

entre outras formas1. 

Frente a esse panorama e ao fácil e rápido acesso a informações – sejam elas confiáveis ou 

não – possibilitado pelo uso da internet, tem-se um impacto no comportamento coletivo, no 

qual as preocupações e o medo incorporaram-se ao dia a dia dos indivíduos. Com isso, mais 

do que nunca se evidencia o compromisso social inerente às áreas de comunicação, pois surge 

a necessidade de munir as pessoas com informações seguras e de fonte confiável a fim de 

dirimir seus anseios e ajudá-las a manter suas rotinas sem pânico. 

As organizações têm obrigação de dar informações e prestar conta à sociedade (KUNSCH, 

2016), além isso, o sentimento coletivo ou público pode voltar-se contra ou a favor de uma 

organização (FORTES, 2003) e uma estratégia de comunicação planejada da forma correta  é 

imprescindível para se alcançar os objetivos organizacionais explicitados na filosofia das 

empresas. 

 
1 Essas e mais informações sobre a Covid-19 estão disponíveis no portal do Ministério da Saúde: 
https://coronavirus.saude.gov.br/sobre-a-doenca#servico-de-saude  

https://coronavirus.saude.gov.br/sobre-a-doenca#servico-de-saude
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Na Trensurb, a média de passageiros por dia útil é de 160 mil pessoas, com as medidas de 

isolamento social determinadas pelos órgãos do Governo, foi registrada, na primeira semana 

da pandemia, uma queda de passageiros transportados em torno de 81% menor que a média 

de usuários transportados por dia útil. Mesmo que a redução no uso do serviço de transporte 

possibilitasse evitar aglomerações e auxiliasse a promover o distanciamento entre os 

passageiros, muitos usuários – trabalhadores de áreas essenciais e outros que não poderiam 

manter-se em isolamento social – permaneciam receosos em utilizar o trem para seu 

deslocamento por não terem certeza da segurança para sua saúde. Tratando-se de mobilidade 

urbana, o problema, porém, não é exclusivo da Trensurb. Segundo pesquisa realizada pela 

empresa OpinionBox com 2.047 entrevistados entre os dias 24 e 26 de junho, antes da 

pandemia, 60% dos entrevistados se locomoviam de ônibus. O número caiu para 22%. Entre 

os entrevistados que usavam transporte de metrô, o número reduziu de 22% para apenas 7%. 

Desde o início de fevereiro, foram adotadas medidas para combater a disseminação do novo 

coronavírus, intensificando-se a limpeza de trens e estações. Em todas as composições que 

chegam às estações terminais, Mercado e Novo Hamburgo, 50 profissionais de limpeza, 

divididos em turnos específicos, usam álcool líquido para desinfetar janelas, portas e barras. 

O mesmo vale para bloqueios, corrimãos e bilheterias das estações, desinfetados 

constantemente com álcool. 

Em março, a Direção da empresa determinou a adoção de medidas adicionais, como 

ampliação da circulação de trens acoplados (totalizando oito carros, ao invés dos quatro 

usuais) a fim de evitar ao máximo as aglomerações nos trens e estações. Uma parceria entre 
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Trensurb e a Fundação Estadual de Planejamento Metropolitano e Regional (Metroplan) 

também contribuiu para evitar aglomerações no sistema metroviário nos horários de pico: 

ônibus metropolitanos fizeram o transporte junto à linha do trem entre o Centro de Porto 

Alegre e os municípios de Canoas e Sapucaia do Sul. 

Percebe-se que a empresa realizou diversas ações para combater a doença, entretanto, era 

necessário levar essas informações aos usuários do serviço por meio de uma boa comunicação 

com a transparência e a qualidade requerida a todas as instituições públicas (ZÉMOR, 2005, 

apud MATOS, 2011). 

Portanto, a campanha Todos contra o coronavírus foi desenvolvida com o intuito de manter, 

reforçar e/ou restabelecer a confiança da população na empresa, distribuindo, em seus canais 

de comunicação e relacionamento com os usuários do trem, informações seguras e confiáveis 

sobre as formas de prevenção contra o vírus e também sobre todo o trabalho realizado pela 

Trensurb para manter seus veículos e estações nas condições de segurança e de higiene 

adequadas e exigidas pelas autoridades em saúde. Em paralelo, o trabalho de comunicação 

também buscou alcançar o público interno com informações sobre as ações de combate e 

prevenção externas e internas. 

 

TODOS CONTRA O CORONAVÍUS: O PODER DA BOA COMUNICAÇÃO 

A campanha Todos contra o coronavírus surge com o intuito de ser uma campanha de 

comunicação educativa e informativa direcionada aos usuários dos serviços prestados pela 

Trensurb e, por consequência, uma estratégia para consolidar uma imagem positiva e 
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responsável da empresa diante da opinião pública em geral.  Internamento, também foi 

preciso desenvolver ações específicas voltadas para os funcionários, pois estes precisavam ter 

a segurança de que a empresa estava preocupada e engajada no combate à disseminação do 

novo coronavírus. Era importante gerar sentimentos de união e confiança. 

Visualmente, optou-se pela utilização de duas cores predominantes com a finalidade de criar 

a identidade da campanha: amarelo e vermelho. A escolha dessas cores deve-se ao significado 

de cada uma. O amarelo é uma cor estimulante, usada para atrair a atenção, além de ser 

acolhedor. Já o vermelho é uma cor intensa e energética, tendo grande impacto visual e 

transmitindo força e confiança, além de estimular o senso de urgência. Fica clara, portanto, a 

escolha dessas duas cores em uma campanha informativa com caráter de urgência. Foram 

produzidas peças em variações de cores, mas sempre utilizando cores de alerta e atenção, 

como o laranja e o branco. 

A estratégia dividiu-se em três fases, descritas a seguir. A mudança de uma fase para a outra 

acompanhou as mudanças nacionais e regionais resultantes de decretos assinados pelas 

autoridades competentes (presidente do país, governadores e prefeitos). Todas as fases foram 

complementares, nenhuma anulou ou descartou totalmente a anterior, por isso, os materiais 

foram somando-se, ora com foco de comunicação em um aspecto da informação, ora em 

outro. 
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Fase 1: focando na prevenção 

Iniciou em fevereiro, antes mesmo de medidas de isolamento social terem sido decretadas 

pelos órgãos competentes. Aqui, buscou-se foco total e comunicação massiva nas orientações 

para prevenção e na divulgação das ações de limpeza de trens e estações. Nesta fase, 

produziu-se: 

Guia Todos contra o coronavírus: principal material produzido nesta fase (anexo 1), trazendo 

orientações de prevenção para ser distribuído aos usuários nas estações (bloqueios e 

bilheterias) e disponibilizado em meio digital no site da Trensurb. O material também foi 

entregue a alguns veículos de comunicação e amplamente divulgado nos monitores no 

interior dos trens e das estações. 

 

Figura 2 – Cartilha Todos contra o coronavírus 

 

Redes sociais: importante canal de comunicação na era digital, principalmente em tempos de 

distanciamento social, pelo qual é possível disseminar informações de forma rápida e 

praticamente a custo zero. A Trensurb possui presença no facebook, no twitter e no 

instagram. Para as redes sociais, foram produzidos cards com orientações de prevenção. 



  
26ª SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIÁRIA 

7º PRÊMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIÁRIOS 

 
 

9 

Assessoria de imprensa: envio de matérias (releases) à imprensa diariamente, informando 

com transparência e agilidade todas as ações realizadas pela empresa, além de 

estabelecimento de um canal aberto para conceder entrevistas aos veículos sempre que 

solicitado. 

Comunicação interna: criação de materiais de voltados para o público interno com 

orientações para prevenção (anexo 2) e para a forma correta de fazer a lavagem das mãos 

(anexo 3); vídeos motivacionais para os empregados e realização de palestra com profissional 

da saúde a respeito da doença. 

 

Figura 3 – Cartaz interno para elevador limitando número máximo de pessoas 

 

Comunicação externa nas estações: criação de materiais de comunicação com o usuário nas 

estações, informando sobre rotinas do serviço prestado pela Trensurb que foram alteradas 

em razão da pandemia, como a mudança no horário de fechamento das estações, o 

fechamento das duas bibliotecas existentes nas estações terminais (Mercado e Novo 

Hamburgo) e o fechamento da conexão Aeromóvel, que liga o Aeroporto de Porto Alegre 

Salgado Filho à Estação Aeroporto. 
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Fase 2: fique em casa e mantenha a saúde mental 

Nesta fase, as medidas de distanciamento e isolamento social foram decretadas pelas 

autoridades, então procurou-se complementar as orientações de prevenção com dicas para 

ajudar as pessoas a manterem-se mentalmente saudáveis durante o isolamento social, 

tornando-o menos difícil. Mesmo seu uso ainda não sendo obrigatório, a Trensurb antecipou-

se e, nesta fase, começou a recomendar o uso da máscara. Além dos materiais produzidos na 

fase 1, foram produzidos: 

Redes sociais: produção de conteúdos direcionados a facilitar a rotina durante o isolamento 

social, entre eles indicações de filmes nacionais, dicas de leitura, de atividades para serem 

feitas com crianças, de exercícios que podem ser feitos em casa e de cursos on-line gratuitos. 

Em formato de gif e de card, foi criado um passo a passo de como fazer uma máscara caseira 

de tecido (anexo 4). 

 

Figura 4 – Card para redes sociais indicando o filme Bacurau 
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Figura 4 – Passo a passo parra fazer uma máscara caseira 

 

Comunicação externa nas estações: criação de materiais para comunicação com o usuário 

recomendando o uso da máscara. 

 

Fase 3: uso de máscara é obrigatório 

Nesta fase, o uso de máscara passou a ser obrigatório nos meios de transporte público 

coletivos, estabelecido pelo decreto estadual nº. 55.220, de 30 de abril de 2020. Todavia, 

ressalta-se que o uso do item não evita o contágio e, para ser eficaz, deve estar associado às 

demais medidas preventivas. Desse modo, os esforços de comunicação foram direcionados à 

obrigatoriedade no uso da máscara e à importância do distanciamento social. Aos materiais 

produzidos nas fases 1 e 2 – lembrando que nenhuma fase anulou a anterior, mas sim 

complementou –, produziu-se: 



  
26ª SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIÁRIA 

7º PRÊMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIÁRIOS 

 
 

12 

Comunicação interna: materiais de comunicação para os funcionários informando a 

obrigatoriedade do uso do equipamento de segurança, como cartazes para murais e 

elevadores e avisos internos (anexo 5). 

Comunicação externa nas estações: materiais para comunicação com o usuário informando 

a obrigatoriedade do uso da máscara e a importância de se manter o distanciamento, como 

imagens para monitores no interior dos trens e das estações (anexo 6), cartazes para murais 

(anexo 7 e 8) e para bloqueios (anexo 9). 

Guia Use máscara e siga as dicas do Zurbinho: produção de um guia com orientações sobre o 

uso de máscara (anexo 10) para ser distribuído nas estações e disponibilizado em meio digital 

no site da Trensurb. Foi uma das principais peças desta da campanha, trazendo informações 

como: por que usar máscara e cuidados ao usá-la, passo a passo para fazer uma máscara 

caseira, como limpar e como usar de forma correta, cuidados ao sair e ao chegar em casa e 

endereços eletrônicos e perfis em redes sociais de órgãos de saúde. 

 

Figura 5 – Capa da cartilha sobre uso de máscara 
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Vídeos: produção de novos vídeos para o público interno e para o público externo mostrando 

as ações de prevenção desenvolvidas pela Trensurb e mostrando as equipes de trabalho, 

humanizando a empresa (anexo 11). 

Adesivagem de estação: foi realizada a adesivagem da entrada da Estação Mercado (estação 

com maior movimento) informando a obrigatoriedade do uso da máscara para utilização do 

sistema de trem. 

 

Figura 6 – Vidro adesivado na entrada da Estação Mercado (Foto: Carlo Martins/Trensurb) 

 

Redes sociais: produção de cards com foco em informar sobre o uso obrigatório da máscara 

e conscientizar para a importância do distanciamento social. 

 

Figura 7 – Card para redes sociais indicando o uso da máscara 
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Campanha #EuTrabalhoContraaPandemia: para motivar o público interno e valorizar o 

trabalho realizado por cada um durante este momento, foram registrados depoimentos de 

funcionários e de equipes sobre como estava sendo o trabalho durante a pandemia e como 

cada um percebia a importância da sua atividade para a sociedade (anexo 12). Além de 

depoimentos falando sobre o dia a dia na Trensurb, alguns trouxeram depoimentos sobre 

atividades que estavam realizando fora da empresa, como distribuição de cestas básicas ou 

confecção de máscaras para doação. Esse material também foi utilizado no facebook da 

Trensurb como forma de mostrar quem eram as pessoas na linha de frente por cada um dos 

passageiros, além de humanizar a empresa diante do usuário. 

 

RESULTADOS E CONCLUSÕES 

O trabalho desenvolvido pela Gerência de Comunicação Integrada neste momento de crise foi 

essencial e impactou na percepção do público usuário sobre a atuação da empresa em meio 

à pandemia causada pelo novo coronavírus. Criou, ainda, um sentimento de união e de 

pertencimento entre os funcionários. 

A campanha tornou-se referência local devido à antecipação em criar materiais para o público 

em geral, como os guias Todos contra o coronavírus, trazendo as formas de prevenção e 

distribuído nas estações, e Use máscara e siga as dicas do Zurbinho, trazendo informações 

sobre a importância do uso da máscara e os cuidados ao utilizá-la. Também ampliou 

sobremaneira a divulgação de notícias positivas nos veículos de imprensa (anexo 13) 

relacionadas à atuação da empresa durante a crise de saúde pública instaurada. 
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Empresas locais como a Ativa Multicanal, especialista em mídia out of home no Rio Grande do 

Sul e responsável pela programação do Canal Você, que exibe materiais (propagandas, 

promoções, campanhas, etc.) nos ônibus urbanos de Porto Alegre, inspirou-se na campanha 

produzida pela Trensurb para realizar sua campanha de conscientização. 

A comunicação tem uma função social e o acesso a informações confiáveis e sérias é direito 

de todos. No momento atual, a informação é uma arma importante na luta contra o novo 

coronavírus e esse é um mérito desta campanha, que permanece em desenvolvimento e, 

possivelmente, passará por novas fases até que esta crise em saúde pública seja superada. 

Até lá, a Trensurb seguirá com seu compromisso de zelar pelo bem-estar de seus usuários e 

de seu público interno, tomando as medidas necessárias e ao seu alcance em benefício dos 

mesmos. 
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Anexo 1 – Guia Todos contra o coronavírus 
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Anexo 2 – Cartaz com orientações de prevenção 
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Anexo 3 – Cartaz Como fazer a higiene das mãos 
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Anexo 4 – Passo a passo para fazer máscara caseira 
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Anexo 5 – Material para TV interna orientado para o uso da máscara 
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Anexo 6 – Material para TVs interiores dos trens e estações 
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Anexo 7 – Cartaz uso obrigatório de máscara para estação 
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Anexo 8 – Cartaz distanciamento para estações 
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Anexo 9 – Placas uso obrigatório de máscara para estações 
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Anexo 10 – Guia Use máscara e siga as dicas do Zurbinho 
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Anexo 11 – Postagem em redes sociais de vídeo mostrando trabalho das equipes e 

solicitando que usuários utilizem máscara 
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Anexo 12 – Materiais da campanha #EuTrabalhoContraaPandemia 
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Anexo 13 – Notícias divulgadas na imprensa sobre ações da Trensurb 
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