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Apresentacao do Curso

Sobre este curso

Objetivos do curso:
O principal objetivo deste projeto de atividade de treinamento € o de
capacitar profissionais para o desenvolvimento, preparacao de
planejamentos direcionados a Gestao de Crises Corporativas.

Informagées Gerais Sobre o Curso:
Este curso considera os seguintes temas:

- Conceitos e defini¢oes;

- Caracteristicas das Crises Corporativas;

- Impactos ao negécio;

- Analise dos riscos envolvidos;

- Desenvolvimento do planejamento para gestéo;

- Estrutura documental - Plano de Gerenciamento de Crises;
- Equipes de Trabalho;

- Andlises de casos;

- Atividades dirigidas.

Publico Alvo:
Profissionais de diversas areas.

Método de Desenvolvimento:
A metodologia para o desenvolvimento deste curso consiste em apresentagdes
de conceitos, defini¢des, ferramentas de gestdo, demonstracbes e andlise de
casos e debates que promovem o atendimento aos objetivos estabelecidos.

Pré Requisitos do Curso:
N&o existem pré-requisitos para este curso.

Duragéo do Curso:
6 (seis) Horas — 1 dia.

Nota: Este Manual do Participante foi editado em Jul.2021
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Visao Geral do Curso

Objetivos do Curso:

= Conceitualizar as crises corporativas;
= Descrever e utilizar as principais atividades e ferramentas relacionadas com o processo de gestao
de crises corporativas.

Objetivos Especificos:
» Descrever os objetivos gerais do curso;
 Listar os principais elementos e conceitos da continuidade dos negécios;
» Explicar as relagOes entre as disciplinas: emergéncia, crise e contingéncia;
» Descrever o ciclo de planejamento;
» Conceituar os gatilhos relacionados com as crises corporativas;
+ Conceituar os elementos catalisadores de crises;
» Descrever as caracteristicas e afetagdes dos estudos de casos;
+ Identificar e explicar os elementos de preparagéo e planejamento;
» Descrever e explicar a estrutura do plano de gerenciamento;
+ Listar os perfis comportamentais e suas inter-relagdes com o trabalho de equipe;
» Explicar as caracteristicas do processo de comunicag&o e caracteristicas de um porta voz;
» Descrever e desenvolver planos de agéo;
» Estabelecer e validar objetivos;
» Explicar o conceito e aplicabilidade de planos antecipativos.

Estrutura do Curso:

DUTY Group 3
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Conceitos e Definicoes

Conceitos: Relagdes Interdisciplinares

Nivel de Atividade

RESPOSTAA
EMERGENCIA
GERENCIAMENTO
DA CRISE

Tempo
P Pré R a Emergénci Gestdo da Crise Continuidade do Negécio ?bs"l’r::"l:;m; e Avaliagio
Modelo operacional: Foco em controlar e Foco em proteger a imagem Foco na restauragao e reconstrugio . P de
estabilizar o evento e reputagdo da organizagdo. dos processos . ;
1. Avaliaggo Consequéncias legais
2. Equipe de Gestao/Controle Incéndios, resgates, Estratégia de comunicagao, Restauragao dos servigos e +  Processos Usuais
3. Objetivos primeiros socorros, governanga empresarial, continuidade funcional das + Manutengao
4 P ! controle de P ¢ «  Treinamento
contaminagdes. e clientes +  Avaliagdes

DUTY Group
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Conceitos:

EVENTO
INICIADOR

GERS:%I:;ENYO ‘ GERENCIAMENTO ‘
/ DA CONTINGENCIA /
/

Nivel de Atividade
Nivel de Atividade

Tempo Tempo

Capacidade x Percepgao:

Niveis e Tipologia das Crises

T Nvel Tipologia

* Quantidade de Recursos Necessarios;
* Duragdo do Processo de Gerenciamento;
* (Capacidade de expansdo/escalonamento do incidente.

* Caracteristica da causa raiz do incidente (evento iniciador);
» Area/Segmento de afetagio;

1

Nivel 3

Nivel 2

DUTY Group
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Tipologia das Crises:

* Natural

* Ambiental

» Operagao
» Produgéo
* Apoio

* Relacionamento
* Interno
* Externo

* Mercado

* Institucional

« Gerencial

* Natural

* Chuvas ininterruptas
* Enchentes
* Vendavais

* Afetacdo provavel:
* Funcionérios & Contratados
* Mercado, comunidades,
governos e acionistas,
fornecedores,
transportadores

ety Inages) 47y Difeess

* Ambiental
* Mar/rio * Licenga ambiental
e Porto * Emissdao Atmosférica

+ Agua

* Afetacgdo provavel:
* Funciondrios & Contratados
* Governo local
» Orgdos ambientais
* Comunidades, acionistas, entidades
de classe, instituicdes financeiras e
Promotoria publica.

6 DUTY Group
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* Operacao / Producdo
* Incéndio * Energia elétrica
* Explosao * Barragens
* Equipamentos

» Afetacdo provavel:
* Funcionérios & Contratados
* Comunidade do entorno
+ Orgdos ambientais
* Clientes
* Acionistas, entidades de classe,
midia, ONGs e Promotoria publica.

* Operacido / Apoio
* Falta de insumos
e Sistemasde T

* Afetacdo provavel:
* Funcionarios & Contratados
* (Clientes, fornecedores, entidades de
classe e comunidades

* Relacionamento / Interno
* Demissdes
* Sindicatos
* AgOes Trabalhistas

* Afetacao provavel:
* Funcionarios & Contratados
* Sindicatos e secretarias de governo,
Ministério Publico, comunidades e
érgaos do governo.

DUTY Group
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* Relacionamento / externo
* Movimentos organizados
*  Comunidade

* Afetacdo provavel:

* Funcionarios & Contratados ‘ Db ‘, ' wo
* ONGs, 6rgdos ambientais e Z g s TS e e
governo ) ’&,%Paf’na groener w
; -
Py
* Mercado
* Contratos
* Clientes

* Prospecgoes

* Afetacdo provavel:
* Funcionarios & Contratados
* Acionistas, mercado financeiro e
midia

* Institucional
* Reputagao
* Vazamentos de Informagdes
* Comportamento inadequado
* Rumores / Boatos

* Afetacdo provavel:
* Funcionarios & Contratados
* Acionistas, midia, clientes,
fornecedores, comunidades e
governo.

8 DUTY Group
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* Gerencial
* Acidente fatal
* Intoxicagdo alimentar
* Epidemias e viroses

* Afetacdo provavel:
* Funcionérios & Contratados
* Comunidades, midia e governo

Gatilhos:

Parametros de analise
A

[
Evento v - =
Iniciador ‘% JL CI‘ISE!

Imagem  Juridico
Operagoes SSMA

exemplos

0 - Cobertura al de midia profissional de pequeno sobre o Negda
Cobertura por midia profissional sobre 0 |1 - Cobertura recorrente de midia profissional de sobre 0 i
incidente 2 - Cobertura de pontual a recorrente de midia ional em dmbito nacional sobre o i
Ima em 3 - Cobertura recorrente de midia profissional em ambito nacional elou intemacional sobre 0 Negdcio
g 0 - Ci ivas sobre 0 30 que ndo alteram métricas (ex.: Engajamento, Volume, Alcance)
Cobertura em midias sociais sobre o incid 1 - Discussbes negativas sobre o Negocio em poucos perfis de grande influéncia que pouco alteram métricas
2 - Discussbes ivas sobre 0 Negdci ue alteram significativamente métricas
3 - Discussdes negativas sobre o Negdcio generalizada que alteram significativamente métricas
0 — Noti Judicial
g A ; " §
JurIdICO Efeio juridico admini 1 - Processo instaurado contra Diretor ou Conselheiro
2 - Processo instaurado contra Diretor ou Conselheiro com ameaga de prisdo iminente
3 - Busca e apreensdo ou mandado de pris3o contra Diretor, Vice Presidente, Presidente
0 - Interryy da curto de te
Efeito sobre as 5 1 - Interrup¢io da operagdo com prazo para normalizagdo
2 - Intermupcdo da operacao com prazo para normalizagao vencido
o era 6es 3 - Interrupgo da operago sem prazo para normalizagao e com efeito iminente nos clientes
p g 0 - Identificada ameaga de invasao, vazamento elou sequestro de informagdes
Impacto em seguranga de dados 1 - Identificada infecgao ou invasao relevante, mas ainda sem visibilidade do impacto
(cyber security) 2- Invasio com vazamento e/ou sequestro de i néo de consumidores
3 - Invaso com vazamento e/ou sequestro de senhas e/ou informagdes pessoais de consumidores

0 - Evento local sem necessidade de ativagio de PAE

Amplitude fisica do evento 1 - Evento restrito & unidade operacional, controlado com recursos locais
2 - Evento com possibiidade de extrapolar a unidade operacional, necessitando recursos externos a unidade
3 - Evento que extrapola a unidade operacional, necessitando recursos extermnos 4 unidade

0 - Minimo a nenhum impacto ambiental
1- Impacto ambiental moderado dentro da unidade, requerendo limpezalremediagao imediata de curta
SS M A Impacio sobre o Melo Ambiente [ 2ur2630

|2 Sério impacto ambienta dentro da unidade, mas reversivel
3 - Amplo impacto ambiental, ou ireversivel, dentro ou fora da unidade mesmo com agdes mitigadoras

|adotadas
0 - Sem vitimas
Impacto sobre a integridade fisica de pessoas 1 - Vitimas com lesGes & Ranies ies

2 - Uma ou mais vitimas fatais devido ao acidente
3 - Uma ou mais vitimas fatais de fora da unidade (terceiros) devido ao acidente

DUTY Group
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Eventos Catalisadores:
TAQT W, - -~ -y
ol g 28 528

T Sum G :
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) @ GYou *

Evento/
Incidente
~ -

R @
P » >
al® 8
20

_______ - -

Velocidade
Dissiminagéo

Reflexao:

Como as midias e redes
socias podem interferir no

gerenciamento das crises?
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Estudos de Casos

Casos Classicos:

v Nestlé
e Ano:1970’s

* Livreto acusa a empresa;
t. l\' e * Diluicdo do leite;
S °SteSt + Agua contaminada;

\“Mh"m’ﬂte * Absor¢ao dos nutrientes;

* Boicotes mundiais;

* Empresa publica diretrizes
para as maes;

* Reestruturagao dos materiais
de marketing.

v Johnson & Johnson

e Ano: 1982

* Tylenol

* 7 pessoas morreram em
Chicago;

* Recolhimento de 30 milhdes
de embalagens;

* Criag¢ao de embalagens
invioldveis;

* Atendimento ao cliente como
estratégia.

* Ano: 1984

* Planta industrial na india;

* Niveis de seguranga;

* Capacitagao da equipe local;
* Planos de emergéncia;

* Imagem corporativa.

DUTY Group 11
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v Nike
* Ano: 1992
* Protestos contra condigdes
de trabalho;

Trabalhadores da indonésia
recebem menos que o salario
minimo;

Manifestantes nas
Olimpiadas de Barcelona;
Trabalho escravo;

Publicagao de relatérios
sobre condig¢des de trabalho.

v" TAM - Fokker 100

Ano: 1996

Reverso da turbina

99 mortos

Plano de gerenciamento da
empresa

Acoes de protecao da
imagem;

Resultados nos anos
seguintes.

v' Coca-Cola

Ano: 2012

Denuncia sobre um rato em
uma garrafa;

Consumidor alega dificuldades
motoras;

Segundo TJ-SP falsas alegagdes;
Coca-Cola se defende com
campanhas em varios canais de
midia;

Em pouco tempo o caso perdeu
relevancia.

12
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v’ Walmart

* Ano: 2012

* Incéndio na fabrica de
Bangladesh;

* Morte de 112 pessoas;

* Simbolo de horriveis
condigdes de trabalho;

* Recusou-se a assinar acordos
de seguranga;

* Criticada pela ambiguidade
em torno dos padroes.

v’ Target

* Ano: 2013

* Segundo maior varejista dos
EUA;

* Violagao das informagdes
pessoais de mais de 100 milhdes
de clientes;

* 40 milhdes de cartdes de crédito
e débito;

* Roubo de 70 milhdes de dados
pessoais;

* Queda nas vendas.

v’ Volkswagen
* Ano: 2015
* Violagao de testes;
* Padroes de emissoes;
* Fraude em 11 milhdes de
veiculos;
* Alteragao de software;
* Demissdo do CEOQ;
* Imagem Corporativa;
* 6,5 bilhdes de Euros.

DUTY Group 13
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v/ Samarco
* Ano: 2015
* Maior impacto ambiental ja
ocorrido;

» Stakeholder envolvidos;

* Plano de Gerenciamento
existente;

* Repercussao na midia local e
internacional;

* Populagdes afetadas;

* Desdobramentos.

v/ Samsung

* Ano: 2016

* Galaxy Note 7;

* Aparelho esquentava;

* Principio de incéndio;

* Recall de 2,5 milhdes de
equipamentos;

* Interrompeu a produgao;

* (Quedas na bolsa de valores;

* Lider de mercado.

v United
e Ano: 2017

* Over book em voo;
[ * Passageiro agredido;
\ * Midias Sociais;
o UNATED. - * Desculpas publicas do CEO;

* Perdas econdmicas;
* Imagem corporativa.

AN
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v’ Carrefour — Osasco, Brasil
* Ano: 2018
* Agressao ao animal;
* Funcionarios;
* Midias Sociais;
* Engajamento Protetores;
* Mudanga de
comportamento;
* Imagem corporativa.

v Brumadinho
* Ano: 2019
* Barragem de rejeito;
* (Caso Mariana 2015;
* Impacto Ambiental;
* Players;
* Condugao da crise;
* Imagem corporativa.

v’ Carrefour
* Ano: 2020

Carrefou_}'m( ' ‘ * Supermercado em Porto Alegre;

PUG:, o i i * Cliente negro espancado até a

2 o .o morte;

* Segurangas terceirizados
(incluindo um policial militar);

* Imagem corporativa;

* Empresa emite nota atribuindo
as agdes aos segurangas: Ato
criminoso.

DUTY Group 15
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v’ Carrefour
— RN * Ano: 2020
e VI N AR e « Supermercado em Recife;
i * Promotor sofre mal subito e

acabou falecendo;
* O Supermercado cobre o corpo

com guarda sol;
* Loja permanece aberta;
* Carrefour se desculpa.

Licoes Aprendidas:

1.

Uma crise € um problema ignorado. Conhega os problemas da sua empresa. Desenvolver estratégias
para 0s casos de piores cenarios antes de eles acontecerem deve ser uma prioridade em
gerenciamento de risco.

Esteja preparado e crie uma equipe de gestao de crise.
Toda companhia necessita de um plano de crise para que uma situagao ruim nao se transforme em um
desastre. “Sente-se e pergunte, que tipo de crise pode afetar nosso negécio?”

Certifique-se de que toda a equipe entenda o protocolo.
Quem esta autorizado a comentar, quem n&o esta? Certifique-se que 0 “mapa” de uma crise seja
claramente entendido em todos os niveis da companhia.

Aja rapidamente.

Prepare mensagens-chave para todos os envolvidos.

Relatérios (declaragdes) devem incluir informagdes sobre 0 que aconteceu, 0 que a organizagéo esta
fazendo a respeito e como esta cooperando com autoridades relevantes. A midia procura outras fontes
para preencher a histéria se vocé nao falar, e é provavel que eles usem fotos de portas fechadas da
companhia, executivos fugindo e sem querer falar sobre o assunto. Nao é uma boa imagem.

Prepare a declaragéo e pratique essas mensagens (mesmo que seja por 5 minutos) para se certificar
que vocé pode se comunicar claramente e eficientemente.

6. N&o designe alguém mediocre para fazer as declaracoes.

16 DUTY Group
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7. Nao tenha medo da “mochila”.

Sé porque uma camera e/ou um microfone s&o colocados na sua cara, néo significa que vocé tenha que
fazer algum comentario porque elas estdo la. Se vocé precisa se informar melhor, diga a eles e
concorde em dar uma entrevista. Ai confie em suas palavras.

8. Mostre empatia e genuina importancia com as pessoas envolvidas na crise.

9. Se vocé perder a confianga do publico, eles vao perder a confianga em sua marca.
Vocé pode se recuperar da perda financeira que uma crise implica, em curto prazo”, dizem
especialistas, “mas vocé ndo pode se recuperar da perda de longo prazo da confianga do cliente em
sua marca”. Pense no risco da reputacdo, nao sé no impacto financeiro.

10. Certifique-se de que seus clientes podem acessa-lo.
Considere ter uma boa relagdo com um call-center caso este seja necessario em uma emergéncia.
Em uma crise, call-centers s&o um maravilhoso jeito de ganhar feedback sobre o que a comunidade
estd pensando”, dizem os especialistas

11. Fique calmo e sob controle.
Sua calma, sinceridade, sua aproximag&o enfatica e pragmatica melhoraram muito sua reputagéo.

Planejamento Basico:

Estratégico O qué fazer ?

"

Tatico ||» Como fazer ?

||» Quem executa?

Tarefa

Planejamento

DUTY Group 17
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Atividade:

= Considerages individuais;
= Apds a contextualizagédo deste mddulo, qual sua percepgéo a respeito de “Crise

Corporativa” ?

= Qcorreram mudangas em sua percepgao inicial? Quais?

18 DUTY Group
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Preparacao e Planejamento

“ Apenas 14% das crises sdo
inesperadas, o que indica que,
quando uma crise ocorre, em 86%
dos casos a empresa deveria estar
preparada para ela”

(Wilcox et al, 2000 - Institute for Crisis Management)

“Crise € um evento que traz ou tem potencial
para trazer, a organizacao, uma futura ruptura
em sua lucratividade, seu crescimento e,
possivelmente, sua propria sobrevivéncia”.

Otto Lerbinger (autor do livro Crises Management)

Crise, Perigo ou Oportunidade?

Crise

Perigo ou

oportunidade?

A palavra crise em
chinés é composta
por dois ideogramas
(letras), um significa
perigo, o outro,
oportunidade.

<

r
| | Written in Chinese, the word crisis, is composed of
two characters. One represents danger and the
other represent opportunity.

If

»~

(John F. Kennedy)

izquotes.com

Processo de Analise:

Crise
Gerenciamento
, Riscos
‘7 ; &/ A \",.
ol e
|

DUTY Group
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Gerenciamento dos Riscos:

CAAA

Organize Levantar
A equipe Informagdes

Analisar Planejar Executar Informar Auditar

Gerenciamento de Crises:

Quais sao os fatores
modificativos para
uma crise?

20 DUTY Group
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Quais os métodos para

analisar a
vulnerabilidade?

Sistema de Gerenciamento & Resposta:

Melhorar

l Confirmar ou Ajustar

J
- = -» @D

Desenvolver
Planos

Treinar
Pessoal

Ligdes
Aprendidas

Exercitar
os Planos

I P: Planejar I F: Fazer C: Checar | A: Agir

Prevencgao:

* Resposta aos Incidentes

* Implica na gestdo dos riscos em instalagdes e na Prevencao

implementagdo das barreiras de mitigagao;
* Normalmente é responsabilidade do Departamento de
SSMA;
* Continuidade de Negdcios
* Implica na identificagdo dos processos criticos;
* Analise dos riscos de interrupgdo e seus impactos;
* Equipe multissetorial para execugdo de tarefas.
* Gerenciamento de Crises
* Identificar os “alarmes” prévios de situagdes de risco;

* Definir uma equipe multidisciplinar para gerenciar as
situagoes.

P: Planejar | F: Fazer C: Checar | A: Agir

DUTY Group 21
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Preparagao:
Este ciclo é similar para todas as fases e é chave para a
Resposta:

Desenvolver o cenario e incluir o “pior cenario”;
Identificar as estratégias de continuidade;
Identificar os recursos para a resposta;

Elaborar planos de contingéncia;

Treinar os pessoal de resposta e exercitar os
planos.

DuUTY

Desenvolver
Planos

Ligoes Treinar
Aprendidas Pessoal

Exercitar
os Planos

P: Planejar l F: Fazer l C: Checar I A: Agir

Resposta:
Responder significa:

e Ativar e executar planos:
*  Plano de Atendimento a Emergéncias;
*  Plano de Contingéncia;
* Plano de Gerenciamento de Crises.
e Ativar equipes e liderar a resposta:
* Equipe de Resposta Emergéncia;
*  Equipe de Contingéncia;
* Equipe de Gerenciamento de Crises.
* Clareza e Foco sdo essenciais:
* Clareza / estrutura da resposta;
*  Foco / fungdes & responsabilidades.
* Aresposta deve ser conduzida por objetivos.

Resposta

Regenerar
Ativar Equipes

Clareza e Foco

—

Objetivos Definidos

Recuperagao:
* Objetivos:

1. Reestabelecer as atividades a um nivel normal;
2. Aprender com a situagdo/ocorrido.

Estabelecer uma Equipe de Recuperagao:

* O antes possivel e durante a resposta.

Na Gestdo de Emergéncias pode significar:

*  Um projeto de reposi¢do do danificado.

Na Gestdo de Contingéncia significa:

* Reestabelecer as operagdes normais do negdcio.
Na Gestdo de Crises pode significar:

* Uma oportunidade de regenerar, reestruturar o realinhar

a organizagao.

22 DUTY Group
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Formas de Responder:

Organizagao do Negécio Organizagao do Atendimento

>
| D ey | e

P e Y VAN
Planejamento Logistica

Estruturas de Resposta:

Estrutura de Comando Sistema de Comando de Incidentes

ST =
=1 [~S :=
| Comando do Incidente.
' | T |
ico - “0 que p fazer' | | Ot de Saguanra
| r T T 1
s | sxcho A DC | stchoveroska || 854D 08 RRANGAS
- *Como pretendemos | o = m“ | =
‘e N 3 P s ) [ ) = 0 )
1| oo [|[ owar | —
Operacional - ‘Fazendo” : H ™ eavioe de Amue i
i N I
: Simples Recsmon
I
|
Etapas de Planejamento:
1. Entender a situacao;
2. Estabelecer objetivos;
3. Desenvolver o plano;
4. Preparar e divulgar o plano;
5. Executar, avaliar e revisar o plano.
DUTY Group 23
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Estrutura de Resposta & Organizacoes:

Equipe de Gestao de Crises
(EGC)

Nivel

Estratégico

DuUTY

Gestdo de
Crises

Resposta a
Incidentes

Continuidade dos Negdcios

Equipe de Resposta Tatica:

* Responsavel por todas as operagdes de resposta no
local do incidente (PCT);

* Baseado nos principios do Sistema de Comando de
Incidentes (SCI):

Unidade de Comando;

Alcance de Controle;

Resposta dirigida por objetivos;
Gestao de recursos;

Comando do
Incidente (CI)
PCI
Chefe Secio
Operagdes

Lider no Local
do Incidente

E EA
Logistica
Divisbes

[uoon T s J] ovesosu Ji

PCI = Posto do Comando do Incidente
PCT = Posto do Comando Tatico

PCT

24
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DuUTY

Equipe de Gestao do Incidente:

Prové suporte e direcionamento a ERT;

Baseado nos principios do Sistema de Comando de
Incidentes (SCI): Ceneile o

* Designacdo de fungbes e responsabilidades;; .
PCI Staf
Comando

* Resposta dirigida por objetivos;

* Plano de Agdo do Incidente (PAl); Prancjaments [JRETOOPON m
* Gestdo de recursos; poT

PCI = Posto do Comando do Incidente
PCT = Posto do Comando Tatico

Equipe de Gestao de Crises:

A EGC ¢é responsavel pela resposta R
. : T

estratégica/corporativa;

Foco na operabilidade, viabilidade, reputagao,

. ~ . . Comandando

imagem e geragdo financeira da empresa; da Cse

Gerencia recursos extraordindrios e o0s grupos

chaves de interesse:
Administrativo

* Meios nacionais / internacionais;
VP VP vP VP
* Governo / reguladores; e s

¢ |nvestidores

Continuidade dos Negoécios:

= Conceitos Chaves

Riscos e Estratégias para Continuidade
= Andlise de Impacto no Negdcio (BIA)

= Avaliacdo de Risco (RA) e Risco Residual
= Selecdo de Estratégia

DUTY Group 25
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DuUTY

“O principal objetivo de um negdcio é sobreviver,
e o principio basico da econémica comercial nao
€ a maximizacao das vendas, e sim evitar perdas”.

Estratégias para Gerenciar:

PREVENIR PROTEGER FINANCIAR ASSUMIR
Fator Fator Q Q % Q
Humano Trabalho :: :: o t
ﬁ 4l Vitimas - E:
4 Incidente * DETLE _# Perdas [
.ﬁ =8l Suspensio : s
Fator Fator - .E_ - -
Natural Social - - - -
= = = .
3 : 3 3
L J \d Y\ v |
| | |
FATOR CAUSAL EVENTO CONSEQUENCIAS
PROTEGER
PREVENIR MINIMIZAR
Fator Fator Q 4

Humano Trabalho

*
Fator Fator
Natural Social Plano de Controle Plano de Controle
dos Riscos b de Incidentes

.

..

p g R R R

Lp

L
R

\ )
[

FATOR CAUSAL
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Sala de Gestao de Crises:

Quais os recursos
minimos para uma

sala de gestao de
crises?

DUTY Group
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DuTY

Modulo

S

Plano de Gerenciamento

Elementos Basicos:
» Estabelecimento de uma Politica;

* Anélise de Vulnerabilidades;

*  Objetivos;

+ Definico da Organizagéo/ Equipes;
* Planos de Atuagao.

Politicas e Filosofias Empresariais:

Estrutura do Plano de Gerenciamento:

Equipes & Urganizagao:

0 i 4

B e

> ._nf;:;'

Local / Regional Nacional Internacional

28 DUTY Group
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Operabilidade do Plano de Gerenciamento:

Planejamento &
Preparacao

Objetivos:

P>

Equipes & Organizagao:

Lider do Comité Nacional / Internacional

Coordenador Regional

.

Departamento de Operagoes

Infraestrutura e Meio Ambiente

Seguranca e Meio Ambiente

.

Juridico Operacional e Trabalhista

.

Controles Internos

Suprimentos e Logistica

.

Comunicagao Institucional

Saude e Higiene Ocupacional

Relagdes Trabalhistas

exemplos

Servigos de Informatica

Secretdrio do Comité

DUTY Group 29
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DuUTY
Formularios:
Planejamento Estratégico e Tatico:
— g PAI — Plano de Agao
— i3 do Incidente
PAIl e Formularios do SCI:
] SCI 202
PAI PAI sC1201 Sa203
Plano de Plano de SCI234 SCl 204 } :
A§50 do ~— Formularios Agﬁo do SCl 215 SCI 205 \
Incidente Incidente SCI 215A SCI 206
SC1 207
| SC1 208

Planos Antecipativos:

] L wlp
‘ Planos
Antecipativos
Eventos Organizacao Check List
Iniciadores Funcional
30 DUTY Group
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Contatos:

DuUTY

Emergéncia
#{ Contingéncia |1F
N crise :

e ————————————

Exercicios Simulados:

Conceitos:

ESTRATEGIA

OBJETIVOS

Refinamento no Planejamento

Refinamento no Planejamento

DUTY Group
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Modulo

6

Equipe de Trabalho

Introdugao:

A formacdo de nosso Perfil se da num processo Unico e gradual, @
expressando-se em forma de comportamento.

Perfil: & o conjunto de caracteristicas marcantes de uma pessoa. e PERFIL

Os Perfis Comportamentais:

Profiler e DISC

____________________

D —Dominancia  =|E — Executor
| — Influéncia =C — Comunicador

S — Estabilidade =3P — Planejador

“Todas as nossas decis6es estdo imbuidas de alguma emogdo, positiva ou negativa.”
Anténio R. Damdsio

Comunicador - C
Comunicagao, persuasao, entusiasmo, facil relacionamento;

Executor - E
Autoconfianga, iniciativa prépria, competitivo, individualista;

Planejador - P
Estabilidade, paciéncia, confortavel com o conhecido;

Analista - A
Precisdo, autodisciplina, organizagao, detalhes.

“Nossas referéncias do passado moldam nosso comportamento.”
Anténio R. Damdsio
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Equipes de Trabalho e Perfis Comportamentais

DuTY

DUTY Group
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DuUTY

Modulo

7

Processos de Comunicagao

Toda organizacao & vulneravel a crises. O tempo de
brincar de avestruz acabou. Vocé pode até brincar,
mas seus stakeholders nao irao compreender ou
perdoar porque eles viram o que aconteceu com
Fukushima, British Petroleum, Deepwater e
WikiLeaks.

Tipos de Comunicagao:

Verbal Escrita

34 DUTY Group
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Avaliagdo pés

crise

Comunicacdo pos

crise

Esbogar todas 05
materiais de
Iinformagéo e

comunicagdo para
distribuigdo.

Os 10 passos basicos para a comunicagao de crise:

LA ol ol A

Antecipe-se a Crise; ﬂ@ P @55@5 p@ﬁ’ @ @
Identifique a equipe de Comunicagdo; ° P °
Identifique e treine porta-vozes; C@munm@@@@ d@ cri 55@
Treinamento de porta-voz;

NotificagGes e sistemas de monitoramento;

Identifique e conhega os stakeholders;
Crie comunicados prévios;

Avalie a situagdo de crise;

. Finalize e adapte mensagens chave;

0. Analise o pds crise.

BOoNO®
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DUTY
Pontos Fundamentais para um porta voz:

* Prepare-se com antecedéncia;
* Seja profissional;

 Estar disponivel

» Reforgar a sua mensagem;

* Fale a linguagem coloquial

* Nunca minta

* Saiba quando calar a boca
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DuUTY

Modulo

8

Plano de Acao

Etapas de Planejamenro - Ciclo P
Fase 4:
Dt
Reuniao de S
Planejamento Pleno
1. Entender a situagéo; |
Preparacio
2. Estabelecer objetivos; i T
PAI (IAP)
3. Desenvolver o plano; opencions
Instrugdes
4. Preparar e divulgar o plano; Shlar [ Ot S
5. Executar, avaliar e revisar o plano. Fesot: oy
Entenden
s Smagro | "R
(inicial) JEOSES
Evento / Incidente
Conceitos:
................. ~
Plano de Acao \
I
<) ke N nﬂ“““ !
@i‘ |
X 1
by ace\!°°kﬂﬁ |
o el \ck\' 1
n\:\.u\\’- @f‘ ; L\W I
Situagao de Crise /
. REA
Sistema de Gestao
37
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DuUTY
Definig¢ao e Validacao de Objetivos:

Specific S
Especifico

I Measureable
| Mensuravel
Attainable
Atingivel
Relevant
Relevante/Realista
atin
Time Based
Tempo Controlado

Planos Antecipativos:

- A > =

Planos
Antecipativos
Eventos Organizagao Check List
Iniciadores Funcional

Objetivos, Estratégias e Taticas:

Estabeleca o que sera realizado;

Objetivos

Estratégias Estabelega o plano geral ou a diregdo para alcangar os
objetivos do incidente;

Taticas Especifica como as estratégias serdo executadas.
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Exemplos de Estratégia e Tatica:

LJ

DuTY

|f‘> Objetivo: Divulgar comunicado do CEO para os reporteres as 1400 do dia 10/10/2020.

) ¥
Estratéqgia #1: Enviar Estratéqia #2 : Entregar Estratéqgia #3 (Selecionada):
comunicado por email. comunicado impresso aos Divulgar comunicado em um
jornalistas presentes. pronuciamento presencial.
|
!

emissoras de radio, TV e jornais impressos da regiao.

|f‘> Tatica: Convidar (convites formalizados) pelo menos um reporter de cada uma das

|

Recursos: Sala de Imprensa, pulpito com logo da empresa, sistema de sonorizagao, sist.
refrigeragao, 20 cadeiras, iluminagao, equipamentos de projecao e equipe de segurancga.
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Modulo

9

Consideracoes

40
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