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QUANDO
UMA CRISE
EXPLODE

REGRAS DE OURO
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Fonte: Forni(2019)



REUNA O
COMITE DE CRISE

Estabeleca rapidamente quais
serao as
primeiras atitudes.
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POSICIONE-SE
RAPIDAMENTE

Se errou, peca desculpas. Diga o

que fara para que o erro jamais i A '

se repita.




ACIONE O/A
PORTA-VOZ

Essa pessoa deve estar
preparada para os
desafios de uma crise.
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DIALOGUE
NAS MIDIAS SOCIAIS

Quando mais disponivel para
conversar, maior a chance de reduzir
0s impactos da crise.
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RUFFLES

Caso “saco de ar”

2011




Também tem batata nos nossos sacos de ar.




RUFFLES

Repercussao expressiva nas
midias sociais,
0 que impactou na reduc¢ao das

vendas do produto




SOLUCAO

affa

RESPOSTA CONSISTENTE
E BEM HUMORADA

S

DIALOGO DAS
MIDIAS SOCIAIS

TRANSPARENCIA
SOBRE OS FATOS

EXPERIENCIAS
COMPLEMENTARES




Saco de ar? 1330 é milo.

{nlenda o porqué no caminho da balala surmys* alé sua boca

O ar é como um airbag
pra batata.

Sem o ar, a batata
seria migalha.

Aindo dd, né?
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PUGLIESI

Festa durante a

quarentena

2020




Pedidos de desculpas Auséncia
inconsistentes das
midias sociais

Video de Atitudes incoerentes no

retratacao passado
muito produzido



CULTURA DO

CANCELAMENTO




“TODO MUNDO”
TEM UMA
CAMERA NA

MAO -




leerangas

0 PAPEL DO/A “
e _TH I CRISES |







WANdgEERedgrande momentofelNViagNilel] o

Bill George
Empresario e professor da
Universidade de Harvard




IMPORTANTE

A tendéncia é nao perdoarmos
& um(a) lider quando fraqueja
' em uma crise.

Forni (2019)
S
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Devem

(ou deveriam)
ser 0s primeiros a
ASSUMIR A

RELEVANCIA DA

GESTAO DE RISCOS




68% das crises na

area de negocios
nascem na
o8 gestao da empresa

Fonte: Institute for Crisis Management



*Os grandes CEOs arregagam as mangas e

enfrentam os problemas pessoalmente}

N3o se escondem por tras do pessoal de apoio.”

Luiz Gerstner Jr.
IBM




“A organizacao deve estar preparada e ter uma liderancga forte
extremamente para esses momentos. Nao se trata apenas de comandar

as operacdes (...). E preciso assumir a batalha toda.”

Joao Jose Forni




11 DE SETEMBRO
DE 2001







Bush nao estava em Giuliani assumiu
Washington a interlocugao
com a imprensa

Demonstrou Manteve
compaixao e a “calma” na conducao
preocupacao com as dos encaminhamentos

vitimas



TREINAMENTO

Mesmo que aquele evento superasse todas as
expectativas, havia um plano de crise
para atentados. Nao davam conta daquela
dimensao, mas auxiliaram nas decisoes.

Forni (2019)
S



QUEM
COMANDA
A GESTAO
DA CRISE
J

\

Fonte: Forni(2019)
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“*Companhias aéreas, para as quais trabalho,
enviarao o presidente ao local do incidente e
a gestao da crise ira ser feita por outros executivos}

Jonathan Boddy

Inglés especialista em gestdo de crises




CEO

Muitas vezes ocupa a

uncao de visibilidadelz

contribui para as (s[JdFeE

em nivel estratégicolutEEE]

gestao € liderada por uma

pessoa mais especializada.
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“*Na maioria dos casos, embora a lideranca maior
seja sempre do principal executivo, quem comanda a reagao a crise € 0
coordenador do comité de crise”.

Joao Jose Forni
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RECOMENDACOES

A

Poucos interlocutores Grupo de absoluta

5-/ pessoas confianga e que conhega

com competéncias variadas profundamente a organizagao







PRIMEIRO PONTO

“Nao se deve esperar o
surgimento da crise para constitui-lo.”

Forni (2019)
S



Nao ha como montar uma
equipe em plena crise




“Grupo interdisciplinar de pessoas, ligadas ao principal administrador
ou ao conselho de administracao,
com poder de decisao para a¢oes de estratégicas”.

Joao Jose Forni
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PRINCIPAL MISSAO ~

“Estar preparado para a eventualidade
de um fato que leve a crise e comandar a
operagao de reacao aela.”

Forni (2019)




Pessoas com cargos
estratégicos, com capacidade
de tomar decisoes.




BIOIJPONTOS DE ATENCAO

= =

Normas e poderes Sao acionados
precisam estar rapidamente quando

bem definidos. ocorre um evento critico.




giiaulmantera
organizacao preparada
para uma crisef




tensao e stress



Grupo Agilidade
reduzido de e

pessoas disponibi-
lidade

Autonomia,
liberdade Ousadia

de acao

te: Forni (2019)



COMPOSICAO — — —

E preciso customizar a PRESIDENTE DA COORDENADOR(A)  PORTA-VOZ
partir da realidade de ORGANIZACAO DO COMITE
cada organizagao. DIRETOR SENIOR
OU VP, |
POR EXEMPLO
I
REPRESENTANTE
1
REPRESENTANTE DE RECURSOS
DA AREA HUMANOS
OPERACIONAL COORDENADOR
" 1
DO NEGOCIO DE COMUNICACAO
REPRESENTANTE
DO JURIDICO
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O comité deve ser conhecido na organlzagao
/4

As pessoas tambeém precisam saber;

como e em quais situagoes aciona-lo
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Formular, revisar, aprovar
e divulgar internamente o
plano de gerenciamento de
crises da organizacaof
juntamente com todas as
areas envolvidas no plano

de contingéncia.



Coordenar e avaliar as
auditorias de

vulnerabilidades




Escolher e coordenar
o treinamento de

) porta-vozes




Coordenar o treinamento

Jconscientizar os publicos
internos Hejelg

a importancia da
gestao de crises
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Acompanhar

eventuais treinamentos
ou simulagoes




CENTRAL
DE CRISE



A ORGANIZACAO
TEM A OPCAO
DE SE
PREPARAR






waYarea juridica de uma empresafi[VaideXdelaai-N@e]aalV sl Te[o R
talvez seja a mais presente no momento das crises corporativas.”

Joao Jose Forni
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“Na pratica, processos judiciais contra jornalistas,
orgaos de imprensa e até fontes da reportagem pouco adiantam para
melhorar a reputacao.

Servem mais para dar satisfacao imediata ao publico interno,
criar um “factoide” para os eleitores e fazer jogo de cena para a midia.”

Jodo Jose Forni




"Vocé nao esta administrando o sistema legal.

Vocé esta também administrando a opiniao
publica, e sua organizacao pode ser induzida pela
midia a ser considerada culpada pelo publico, bem
antes do dia em que ela esteja na Justicga.”

Bernstein
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O porta-voz errado




A boa pratica em gestao de
crises nao recomenda o
advogado ser porta-voz.







Crises sao fatos inusitados,
rompem com a normalidade.



Por despertarem curiosidade,
geram audiéncia.
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“Empresas transparentes, que Elsle]eElaaNeNslgelol[IasF!
CLRTJA N LS ERWET I NEEIE, mostrando as

acoes adotadas para resolvé-lo de forma correta e
eficiente, superam as crises com mais rapidez e
com menos risco de arranhdes na imagem.”

Forni
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“*Nao ha como querer boa vontade dos
jornalistas, durante uma crise, se o atendimento
aos profissionais € reativo, parcial e pouco

transparente.”




"A imprensa deve ter atendimento prioritario.
O porta-voz deve, na medida do possivel, e

dependendo da dimensao da crise, FIRIale (gL

solicitacdes de entrevistas no prazo solicitado}

Os profissionais do departamento de Comunicagao
devem atualizar as notas e os boletins sobre
eventos de crise e divulga-los diariamente.”

Forni
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Informe aos publicos que vocé esta apurando as informacdes,

caso o fato ainda nao esteja claro.
.. ¥ — me

-



Agilidade
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"[...] existem alguns momentos no timing da crise

i

propicios aos erros. Principalmente, na hora de
redigir, aprovar e divulgar os comunicados de crise.
Um dos principais entraves € a demora na redagao
e na aprovacao. Muita gente quer opinar ou
aprovar. Alguns executivos (...) apegam-se a
detalhes técnicos que nao fazem a minima
diferenca para o entendimento da mensagem.”

Forni
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CRISES COM
VITIMAS FATAIS

Primeiro os parentes devem
ser informadosHsEIERe[ole]i

ocorrer a divulgacao de

nomes a imprensa.



“Mantenha uma relagao colaborativa com a midia. Se vocé é aberto,

franco e prestativo com a imprensa em situagdes normais, certamente

|II

tera tratamento mais amistoso durante o periodo difici

Joao Joseé Forni




“Durante um desastre, a habilidade de uma organizac¢ao para comunicar
informacgoes precisas e consistentes aumenta a percep¢ao de
capacidade dela de efetivamente manejar a crise. E também muito
proveitosa na reducao do nivel de ansiedade de todas as pessoas
envolvidas.”

Joao Joseé Forni
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Em caso de pessoas feridas, mortas ou com suas vidas

NN LD

S impactadas, a organizacao deve se envolver diretamente com as
‘ ‘ S consequéncias pessoais. '
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Paragrafos com no maximo cinco linhas
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Informe somente o que esta confirmado






S\ 50 use siglas, linguagem rebuscada, ?
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"NGs lamentamos profundamente o que
aconteceu.”
"Nos cometemos um erro e admitimos a

parcela de culpa.”
"Estamos empenhados em reparar o erro

cometido e faremos o possivel para minimizar
o prejuizo (ou 0o mal causado pelo
acontecimento.”




Fonte: Porter Novelli

Percentual de pessoas
que ficam irritadas
quando as organizagoes
se recusam a aceitar a
culpa por problemas



Pior ainda se a empresa tenta jogar a culpa em terceiros




“"Também nao adianta publicar uma nota com Nds lamentamos
profundamente..., se o publico percebe apenas palavras, discurso,
mera formalidade.”

Joao Joseé Forni







Em caso de entrevistas
Simular as perguntas a serem feitas

Q&A (questions and answers)



OBRIGADO POR
ESSE TEMPO JUNTOS



