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Visao processual de riscos,
eventos criticos e crises



UMA TENTATIVA
DE DEFINIR CRISES




Uma tentativa
de definir

crise (Forni) .




Alto
nivel de
Incerteza

Ameaca
severa

Condicoes para Nz, Necessidade
uma crise existir . urgente de a¢do
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Prof. Joao Forni

“E bom ter cautela com o uso indiscriminado de “crise” para

qualquer problema surgido na rotina das corpora¢oes. Nao se pode
banalizar o que deve ser levado muito a sério pela empresa.”




Etapas

Preparacao Resposta

1 2 3

Periodo de alerta, quando as Desencadear da crise. Exige Hora de refletir e de aprender.
primeiras acoes devem ser reacao imediata, lideranga
tomadas. decidida e proatividade.
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VISAO PROCESSUAL DA GESTAO DAS CRISES

EVENTOS CRITICOS CRISE

* Plano de continuidade
dos negdcios
» Plano de contingéncia + Comunicag¢ao da Crise
* Comunicag¢do do
evento critico

METODOLOGIA QUE INTEGRA

GESTAO E COMUNICACAO
oo s POS-CRISE

* Mapeamento dos riscos

« Gestao dos riscos » Aprendizado com a crise
« Comunicagao dos riscos ou * Recuperag@o de imagem
comunicag¢ao preventiva e reputagdo

Profa. Rosangela Florczak — Disponivel em https://roflorczak.com/2019/05/21/crises-nossas-de-cada-dia-coluna-semanal-no-linkedin/




Danos a reputacao, Percepcao de
marcas ou produtos ma gestao ou de
comportamento inadequado
dos executivos

A | Problemas causados ‘
Tres grupos por grupos de interesse ' ! \

de crises * b eTEe



Prof. Joao Forni

“Ha também uma hipotese de que as crises graves impactam mais as marcas fortes,
porque dariam mais visibilidade na midia. O risco a reputagao seria maior.
Em contrapartida, sao as empresas mais preparadas para enfrentar crises.”




CARACTERISTICAS E
ORIGEM DAS CRISES







Falta de
controle

Origem
das
crises

Vazamento de
informagdes

Falhas
de
gestao

Denulncias

Decisdes
estipidas ou
ausénciade
decisdo

Em sua
maioria,
resultam de
causas
provocadas
pelo homem

Agao
imprépria

Cerca de 80%
ocorrem por erros
de gestdo ou
envolvimento de
empregados

Falta de

transparéncia
Podem estar
relacionadas
com boicote

de greve
Erros
Problemas de
Inagio ou comunicagdo

arrogancia

Avaliagdo

errada do

risco
Podem ser
desencadeadas a
partir da .
ineficiéncia de Decisbes
centrais de politicas, sem
atendimento resp.aldo
técnico
Ciberataques
Desastres Craves
naturais alteragdes Falhas de
no tecnologia
mercado

Ameacgas

Possibilidade de
desabastecimento



Report anual do Institute
for Crisis Management

Maio de 2020

QOutros
Crimes de colarinho

branco

(nher
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DenuUncias

Whistleblowers

8.08°

Assédio sexual

Sexual Harassment

16.34¢

Mismanagement

19.45¢

Ma gestdo

Catastrofes

Crimes
cibernéticos

Cyber Crime
13.21¢
Defeitos e recalls

Defects and Recalls

) £7¢
ALY,

Discriminagao

1] RE*

Danos ambientais

Environmental Damage

» )
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Executive Dismissal

2.18

Demissao de executivos(as)

Labor Disputes

10.56¢

Disputas trabalhistas




No comparativo entre 2019

e 2017, as motivacoes que

mais cresceram:

Assédio sexual

Crimes cibernéticos

Disputas trabalhistas

Catastrofes

Acidentes

Acoes coletivas

Ativismo

Crimes cibernéticos
Defeitos e recalls
Discriminacao

Danos ambientais
Demissao de executivos(as)
Aquisicoes hostis

Disputas trabalhistas

Ma gestdo

Assédio sexual

Denuncias

Crimes de colarinho branco

Violéncia no local de trabalho

CATEGORY

Catastrophes

Casualty Accidents

Class Actions

Activism

Cyber

Defects/Recalls

Discrimination

Envrnmtl Damage

Exec Dismissals

Hostile Takeovers

Labor Disputes

Mismanagement

Sexual Harassment

Whistleblowers

White Collar Crime

Workplace Violence
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Report anual do Institute
for Crisis Management

Julho de 2021

QOutros

Assédio sexual
Other

Sexual Harassment | 4.63%
3.77%
Discriminagao
| Discrimination |
9.73%

—~—

Ativismo

‘ Activism ‘

Crimes de 7.44% |

colarinho branco

White collar crime | "—

2.06%

Mismanagement >
3.90%

Ma gestao  gyec exits
247%

Demissao de
executivos(as)
' Whistleblowers
22.08%

Denuncias

Catastrofes

i Catastrophes
37.15%

L !

" cyber Crimes

5 [2,93% cibernéticos

TN

Class Actions |
383%

Disputas
trabalhistas




No comparativo entre 2020

e 2018, as motivacoes que

mais cresceram:

Catastrofes

Denuncias

Ativismo

Catastrofes

Acidentes

Acoes coletivas

Ativismo

Crimes cibernéticos
Defeitos e recalls
Discriminacao

Danos ambientais
Demissao de executivos(as)
Aquisicoes hostis

Disputas trabalhistas

Ma gestdo

Assédio sexual

Denuncias

Crimes de colarinho branco

Violéncia no local de trabalho

Category

Catastrophes

Casualty Accidents

Class Action Lawsuits

Consumer Activism

Cyber Crime

Defects and Recalls

Discrimination

Environmental Damage

Executive Dismissal

Hostile Takeovers

Labor Disputes

Mismanagement

Sexual Harassment

Whistleblower

White Collar Crime

Workplace Violence




Assédio sexual
Sexual harassment 2 98%

Discrimination 3.52%
Discriminacao
Disputas  Labor 1.90% ‘AtIVISI’T\O

trabalhistas

Workplace violence 1.91%
Violéncia no local de trabalho '. \

Crimes de \white collar crime 1.94%
colarinho branco )

Misman"g>
Ma gestdo  3.95%

Demissao de

Report anual do Institute e
for Crisis Management

Agosto de 2022

Catastrofes

Other: Cyber 1.58%, Defects & recalls 1.10%,
Hostile takeovers 0.29%, Mass casualty
0.11%, Environme,

Class Actions 4.73%
Acoes coletivas




No comparativo entre 2021

e 2019, as motivacoes que

mais cresceram:

Catastrofes

Denuncias

Ativismo

Catastrofes

Acidentes

Acoes coletivas

Ativismo

Crimes cibernéticos
Defeitos e recalls
Discriminacao

Danos ambientais
Demissao de executivos(as)
Aquisicoes hostis

Disputas trabalhistas

Ma gestdo

Assédio sexual

Denuncias

Crimes de colarinho branco

Violéncia no local de trabalho

Category

Catastrophes

Casualty Accidents

Class Action Lawsuits

Consumer Activism

Cyber Crime

Defects and Recalls

Discrimination

Environmental Damage

Executive Dismissal

Hostile Takeovers

Labor Disputes

Mismanagement

Sexual Harassment

Whistlieblower

White Collar Crime

Workplace Violence




TIPOS DE CRISES

Prof. Joao Forni




Direitos do Etica Meio Relagoes Catastrofes Seguranca Poder Danos
consumidor empresarial ambiente trabalhistas ou naturais publica publico patrimoniais
de pessoal

Crises de Ambiente

Controle Contencioso Imagem Tecnologia Servigos
financeiro juridico publicos regulatorias gestao politico



CONSEQUENCIAS DAS CRISES

Prof. Joao Forni




Reputacao e
Imagem em
tempos de crise

Forni (2019)

Boa reptka\géo é ativo construido ao longo
dos anos. E\as crises sempre representam
uma ameaca'constante a esse precioso e

fraqgil capital.

E durante as crises que as organizagdes sao
recompensadas pela qualidade do capital de

/confiabilidade adquirido antes da crise.

Quanto mais visiveis se tornam as pessoas
publicas — e as empresas —, mais vulneraveis
também ficam. Mais interesse da midia, da
OpiQido publica, da sociedade.




Alta exposicao negativa na imprensa




Prof. Joao Forni

BQuando nao existe uma versao imediata para a crise, a midia ou a opiniao

L) [TETETNIo T 10|, Passam a dar a propria versao. Muito provavelmente,
nao vai ser favoravel aos envolvidos na crise.”
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Prof. Joao Forni

"Qualquer informacgao sobre a crise precisa, na mesma hora ou ate antes,

ser repassada ao publico interno.

Ele ndo pode ficar sabendo pela midia as
providéncias adotadas pela empresa para debelar a crisel
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Empregados como sujeitos que

viabilizam as organizagoes e sao

"

agentes de reputacao.
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Prof. Joao Forni

“Para nao agravar as consequéncias das crises,
as empresas precisam segregar o negocio da gestao da crise.
As crises nao podem afetar o core business da organizagaold
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Exploracao politica




Prof. Joao Forni

"Outro efeito perverso, aléem de atrapalhar a boa gestao, principalmente quando a crise atinge

governos ou empresas publicas, € a TR To][id[e:]. Ha disputas internas por espagos e
pressao da oposicao. fEUEIE [l Nsle]s[y. E na disputa por poder, se a reputagao de
C I N INEE I ERIE il e[sEMOs desafetos politicos aproveitam para ocupar espacoid




Gestao de riscos e crises no

contexto das assessorias de
comunicacgao brasileiras




Tendencias da
Comunicacao
Organizacional

2023

Marco de 2023 K

ABERJE




AREA DE COMUNICAGAO

O responsavel pela area de
Comunicacgao faz parte do Board em
47% das organizacgoes participantes.

Em termos de nivel hierarquico, as
areas de Comunicagao estao
definidas em nivel executivo (71%),
sendo que 34% estao em nivel de
Vice Presidéncia / Diretoria e 39%
definidas em nivel de Geréncia /
Superintendéncia.

45% dessas areas tém reporte direto
ao presidente da organizacgao,
enquanto que 17% se reportam a
estrutura de Marketing e 16% a
estrutura de Recursos Humanos.

0 profissional responsdvel pela drea de Comunicagao faz
parte do Board de sua Organizagao?

Qual o nivel hierdrquico da drea de
Comunicac¢ao em sua Organizag¢ao?

VP / DIRETORIA 34%

GERENCIA / SUPERINT. 39%
CHEFIA / SUPERVISAO 5%

COORDENAGCAO 16%
OuTrO 6%

Na sua Organizagdo, a drea de
Comunicag¢io se reporta a qual area?

PRESIDENCIA 45%
REec. HuMaNOS 16%
MARKETING 17%

OuTRA 21%

e

ABERJE
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AREA DE COMUNICAGAO - PROCESSOS DE ATUAGAO

Quais sao os principais processos de atuagao abrangidos pela drea de Comunicagao em sua Organizagao?

COMUNICACAO RELACIONAMENTO COMUNICACAO EVENTOS Mipias DiGITAIS E GESTAO DE CRISES BRANDING
INTERNA COM A IMPRENSA EXTERNA Soclais E Riscos

Os processos de atuacao mais abrangidos pelas areas de Comunicagao dos participantes
sdao: Comunicacao Interna (92%); Relacionamento com a Imprensa (90%); Comunicagao
Externa (88%); Eventos (79%); Midias Digitais e Sociais (74%); Gestao de Crises e Riscos
(71%). e Branding (70%).

Entre os menos abrangidos temos: Relagées Governamentais (17%), Sustentabilidade (22%)
e Diversidade e Inclusao (22%).

A

ABERJE

"




.REA DE COMUNICACAO - PROCESSOS DE ATUACAO

Quais sao os principais processos de atuagao abrangidos pela area de Comunicagao em sua Organizagcao?

COMUNICAGAO INTERNA

RELACIONAMENTO COM A IMPRENSA
COMUNICAGAO EXTERNA

EVENTOS

MIDIAS DIGITAIS E SOCIAIS

GESTAO DE CRISES E RISCOS

BRANDING

RELACOES INSTITUCIONAIS / PUBLIC AFFAIRS
RELACIONAMENTO COM A COMUNIDADE
RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA
PESQUISA E MENSURACAO

MEMORIA EMPRESARIAL

il

SUSTENTABILIDADE

RELACOES GOVERNAMENTAIS

-

e

ABERJE
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lQﬂES IMPREVISTAS DE COMUNICACAO

Os fatores que mais influenciaram as agdes imprevistas de comunicagao, nas empresas participantes, foram:
as oportunidades de mercado (53%), as acoes das redes sociais (40%), as questoes relacionadas ao
aumento ou a diminuicao das vendas (30%) e crises de reputacao (23%).

Em menor namero, houve ainda outros fatores influenciadores para a ocorréncias de agdes imprevistas de
comunicagao: as agdes da concorréncia (22%); problemas relacionados aos funcionarios (18%), pressao dos
acionistas (15%) e fake news (13%).

OPORTUNIDADES DE ACOES DAS REDES AUMENTO OU CRISES DE
MERCADO SOCIAIS DIMINUICAO DE REPUTACAO
VENDAS

Em 2022, quais os fatores que mais influenciaram as agoes imprevistas de Comunicagao em sua organizagao? K
ABERJE
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DEsAFIOS PARA A AREA

InUmeros serao os desafios para a comunicagao em 2023, entre eles, os mais destacados pelos participantes
foram: o aumento da interacdo e do impacto via comunicagdo digital (63%), as questées relacionadas a
diversidade (39%)., as mudancas das configuracées organizacionais internas (39%), o maior controle e
pressdo das partes interessadas - stakeholders (38%), o aumento da demanda por pesquisa e
mensuracdo (27%), o maior cuidado com ética, compliance e governang¢a corporativa (27%) e o

orcamento menor para a drea (27%).

* AUMENTO DA INTERACAO * QUESTOES RELACIONADAS * MAIOR CONTROLE E * AUMENTO DA DEMANDA
E DO IMPACTO VIA A DIVERSIDADE PRESSAO DAS PARTES POR PESQUISA E

COMUNICAGAO DIGITAL ‘M INTERESSADAS MENSURACAO
SHISHOAS DA (STAKEHOLDERS)
* MAIOR CUIDADO COM ETICA,

CONFIGURAGOES
ORGANIZACIONAIS COMPLIANCE E GOVERNANGA
CORPORATIVA

INTERNAS
* ORCAMENTO MENOR
PARA A AREA

Quais topicos que vocé acredita que deverao impactar mais fortemente a comunicagao da sua Organizagao em 20237




.UESTﬁES ESTRATEGICAS PARA 2023

As questdes estratégicas mais importantes para a gestdo da Comunicacao Organizacional das organizagoes
participantes sao: estabelecer o link entre a comunicacdo e a estratégia de negdcio (59%); fortalecer o
papel da fung¢do da comunica¢do no apoio a tomada de decisées da alta dire¢cdo (52%); lidar com a
evolucdo digital e redes sociais (40%); interagir com as novas audiéncias e os novos protagonistas e
responder as suas necessidades de comunica¢do (37%) e combinar a necessidade de atingir mais
publicos e canais com recursos limitados (36%).

ESTABELECER O LINK ENTRE FORTALECER O PAPEL DA LIDAR COM A EVOLUCAO INTERAGIR COM AS NOVAS COMBINAR A NECESSIDADE
A COMUNICAGCAOE A FUNGAO DA COMUNICACAO DIGITAL E REDES SOCIAIS AUDIENCIAS E 0S NOVOS DE ATINGIR MAIS PUBLICOS E
ESTRATEGIA DE NEGOCIO NO APOIO A TOMADA DE PROTAGONISTAS E CANAIS COM RECURSOS
DECISOES DA ALTA DIRECAO RESPONDER AS SUAS LIMITADOS
NECESSIDADES DE
COMUNICACAO

Quais sao as questoes estratégicas mais importantes para a gestao da Comunicagao de sua Organizagao em 20237




IOMUNmAcAo DE QUESTOES SOCIAIS

Qual a probabilidade de que, no préoximo ano, sua Organiza¢ao venha a se
comunicar sobre questdes sociais?

auseconncs [T

AINDA NAO SE COMUNICA, MAS DEVE
FAZER NOS PROXIMOS DOIS ANOS

NAO SE COMUNICA, NEM DEVE FAZER NOS
PROXIMOS DOIS ANOS

NAO RESPONDEU I 2%

Qual a principal questao a ser abordada nessa comunicagao?

COMBATE A0 RACISMO NAS INsTITUIGOEs [ s
coveareAvosnezaAron:
SAUDE MENTAL: NovAs sinoromes [ 1% |
incrusao oe e [N a9%
ESG £ 0s IMPACTOS DA GUERRA |1 8%
PROTEGAO A POPULACAO LGBTQIAP+ [ g 898
EDUCAGAO CIDADA E coMBaTE A.. [ g geg
AMAZONIA EM PE E METAS cLoBais (Cor26) IS0
ourra IS
FUTURO DAS RELAGOES DE TRABALHO | gaeg
ENVELHECIMENTO DA POPULAGAO/ Diversipaoe... I 0%
JuvenTupes: Jovens “sem-sen... [ RG00
TRABALHO E MATERNIDADE |1 980

PRATICAS ANTIRRACISTAS NA coMuNicagAo... [N

Jusmicacumanca NS5

TRANSPARENCIA (DADOS PUBLICOS CADA vEZ.. [ 556

oura [ 200

A maioria (71%) das organizacgodes participantes ja
se comunica sobre questdes sociais.

Das que ainda ndao se comunicam, 16% devem
fazer nos préximos dois anos. Ja 10% delas, nao
se comunicam sobre esse tema, e nem devem
fazer isso nos préximos anos.

Entre as empresas que se comunicam
sobre questdées sociais, e as que
devem fazer isso nos préximos dois
anos, os principais temas a serem
abordados sao: Combate ao racismo
nas instituicbes (25%); Combate a
pobreza e a fome (24%); Saude
mental: novas sindromes (21%),
Inclusdo de PcD (19%); ESG e os
impactos da guerra (19%) e Protecao a
populacao LGBTQIAP+ (19%).




Gestao deriscos e
comunicagao
de riscos
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Gestao de riscos

Prevencao

Objetivo principal

Evitar que a crise aconteca

Objetivo secundario
Caso a crise ocorra, assumir o controle da situacao

para minimizar o potencial de dano causado
ao negocio, a imagem e a reputagao da organizacao.

Forni (2019)
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OU uma crise aconte \

ASSIm o tempo de reacao tende a ser}

mais adequado. \\
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Plano de contingéncia
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v
' Acoes Treinamento da
preventivas equipe de crise e dos
empregados para
eventos criticos
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Prof. Joao Forni

“Fazer prevencao € mapear os principais fatos negativos,
EREINEEICEERo e ElalbLIeEIe @D Or mais surpreendente que parecamid




