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R CRISE CHEGOU ... E AGORA?
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0 QUE E CRISE?

Crise é qualquer coisa negativa que escape

ao controle e ganhe visibilidade.

Fonte: http://slideplayer.com.br/slide/7600535/
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PERIGO=>  RISCO  =»PERDA
0PORTUNIDADE

= O PERIGO esta associado a um RISCO (inventario e analise)
= O RISCO é um potencial para uma PERDA (probabilidade)
= A PERDA ¢ a realizag¢ao deste potencial negativo (impacto/consequéncia)

= A OPORTUNIDADE esta na identificagao do PERIGO (mitigacao)
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TIPOS DE CRISE
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NA VERDADE

* Imprevisivel (eventos naturais) = Previsivel (a¢do / omissao humana)
* Sorrateira
= Brutal * Latente

* Repentino

= Surpresa

* Inesperado

* N3ao avisa

* Incontrolavel

4

Requer muito
esforgo para restabelecida a

mitigar os efeitos WSS condigdo anterior
(recuperacgdao) ' (recuperagdao)
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= Perceptivel
= Envia sinais
= Controlavel

4

Na maioria dos
casos a situacdo
pode ser
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UMA VEZ INSTALADA

= Requer decisdes rapidas

= Tempo exiguo

= Urgéncia das informacdes

= Pressao aumenta com o tempo

= Perda de controle

= Dificuldade para atividades rotineiras
= Afeta a reputacao e a imagem

WWW.AB3ONLINE.COM



CRISE EMPRESARIAL

“Qualquer evento, problema ou
ruptura que leve a uma reacao
negativa das partes interessadas, com
Impacto nos negocios da organizag¢ao
e em sua saude financeira”.

Fonte: Institute for Crisis Management
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REPUTACAO CORPORATIVA

« CREDIBILIDADE « IMAGEM

1. “Vocé compraria uma agdo da 1. “Vocé compraria um
empresa? Investiria na empresa? produto/servigo da empresa?”
Se associaria a empresa”? 2. “Vocé recompraria um

2. “Vocé se candidataria a trabalhar produto/servigo da empresa?”’
na empresa? Vocé valoriza estar =
trabalhando nesta empresa e
deseja continuar?”

3. “Vocé indicaria nominalmente
um produto/servi¢go da empresa
para sua mae, seu pai, seu

3. “Vocé respeita a empresa, sua filho...?”
histdria, postura, atitudes, ofertas
e liderancgas”

Ativos ligados a RAZAO __ Ativos ligados a Emogéo
(Analise, Ponderacao, Comparacio, Bom senso) Afeicao, relacionamento, Desejo e Impulso
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SEGMENTOS AFETADOS

= Alimentos

= Energia

= Montadora automotiva

= Transportes

= Banking, seguros e servicgos financeiros
= Educacao

= Agéncias Governamentais

= Farmacéutica

= Sistemas de saude

= Varejo
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RLIMENTOS

= BK - Nos Estados Unidos, o Burger King também teve problemas de
imagem causados por funcionarios "brincalhdes". Um dos empregados
da rede postou na internet uma foto em que aparecia pisando em
alfaces que seriam servidos em sanduiches. A imagem vinha
acompanhada da legenda: "essa é a alface que vocés comem no Burger
King". Em resposta, a empresa demitiu trés pessoas envolvidas no
incidente.

= TB - Publicar uma foto de si mesmo fazendo xixi em um prato do
Taco Bell, nos Estados Unidos, ndo custou ao atendente Cameron
Jankowski apenas o emprego. Indignados, hackers divulgaram os
dados pessoais do "brincalhdo" na internet, segundo o Huffington
Post. Jankowski postou a imagem no Twitter, mas disse que nao
chegou a servir a comida no restaurante. Ele chegou a deletar sua
conta, mas acabou sem seu emprego na rede.
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RLIMENTOS

= SW - Dois funcionarios do Subway, em Columbus, nos Estados
Unidos, foram demitidos por postarem fotos de alimentos
contaminados no Twitter. Um deles, aparece colocando o pénis em
pdes da lanchonete e o outro exibe uma garrafa com um contetudo
amarelo com a legenda: "hoje no trabalho eu congelei meu
xixi". Em entrevista ao Huffington Post, Ian Jett admitiu o ocorrido,
mas disse que fez a "piada" de colocar suas partes intimas no
pdo, em sua casa, ndo no Subway. Quanto a urina congelada, o
autor da proeza disse que a fez dentro da loja.

» KFC - Uma funcionaria de um restaurante do KFC em Louisville,
nos Estados Unidos, também quis "pregar uma pega'" nos clientes
da rede de fast food. Ela postou uma foto lambendo uma tigela de
puré de batatas no Facebook, mas acabou se dando mal. A
funcionaria acabou demitida, junto com a colega que fez a foto. O
KFC alegou que a comida nao foi servida, segundo o Huffington

Post. ~+
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RLIMENTOS

= BK - Circulou na internet um video de funcionarios do Burger
King se divertindo dentro da caixa d'agua de um dos restaurantes
da rede, em S3o Paulo. O "banho" tratava-se de um procedimento
(fora dos padrdes, é claro) de lavagem do reservatoério, segundo a
empresa. Os responsaveis pela "brincadeira" acabaram
demitidos. Essa ndo é a primeira vez que atitudes de funcionarios
prejudicam a imagem do Burger King — e nem de outras
empresas

= Barilla - A marca de massas italiana Barilla sofreu uma ameacga de
boicote dos consumidores nas redes sociais. Motivo: o presidente
da empresa, Guido Barilla, disse a uma radio local que ndo
aceitaria que casais gays estrelassem campanhas publicitarias da
marca, ja que ele teria preferéncia por "familias tradicionais". O
impacto foi tdo grande que o executivo precisou pedir
desculpas nos canais oficiais da companhia na internet, chegando
a até mesmo gravar um video.
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RLIMENTOS

= JBS - Acusada de distribuir carne de cavalo misturada a carne
bovina, na Europa. O caso veio a tona depois que a Nestlé decidiu
recolher das prateleiras dois produtos que haviam sido
submetidos a testes que apontaram a presenga mais de 1% de
DNA cavalo. Os itens eram fornecidos pela subsidiaria belga do
grupo brasileiro, a JBS Toledo. A época, a empresa emitiu um
comunicado oficial negando o ocorrido e suspendeu os contratos
com a companhia alema Schype, produtora dos alimentos em que
a carne de cavalo teria sido encontrada. A Schype era
subcontratada da JBS.

Fonte: Exame.com
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= Heinz - Anvisa encontrou pelos de rato em trés lotes de
Ketchup da marca Heinz. A empresa constatou que os produtos
contaminados haviam sido importados da fabricante mexicana
Delimex, e resolveu tird-los do mercado.
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OPINIAO PUBLICA

« E inédito, pioneiro ou inusitado

«E atual

« E relacionado a pessoas / marcas publicas ou famosas
» E confidencial

= Da visibilidade

= Afeta diretamente um grande nimero de pessoas

= Aponta tendéncias ou acontecimentos futuros
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A ERA DO ESCANDALO

=““As crises sO existem porque vivemos num
mundo tao interligado que um problema que,
em principio, diria respeito a apenas uma
empresa ou a uma comunidade distante pode
adquirir imediatamente uma dimensao muito
malor’’.

(Mario Rosa - escritor)
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PREMISSA

Na atualidade, cada vez mais, as organizagoes
empresarials convivem com situagoes de risco no
seu dia-a-dia, portanto,

riscos fazem parte do negocio.

Contudo, se riscos forem gerenciados e
controlados adequadamente,

crises podem ser evitadas!
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METODOLOGIA - ETAPAS

= Deve-se promover uma gestao para
evitar crises:

Gerenciamento de Riscos (preven¢ao)

PLAN

g 20
° RISK’_;”:?%_

WALUAT £ oNTROL \ \
(Evarva ¢ \

WWW.AB3ONLINE.COM

SISTEMAS & SERVICOS

= Quando elas ocorrem, é importante
estar preparado:

Gerenciamento de Crise (resposta)

_ Ocorréncia que deflagra a crise
Gerenciamento
de



METODOLOGIA - ETAPAS

= Deve-se promover uma gestao para
evitar crises :

Gerenciamento de Riscos (prevengao)

;zALY!\iS 5—1—-&;

STRATEGRY )

REVIEW / "
g“ E \
e sts.sﬂi"“' AL s .
(g i \ \ _ Ocorréncia que deflagra a crise
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GERENCIA

MENTO DE RISCO

=] _ 5 Biowess
S [0ST £ TREATMENT swe =

«E tudo o que é planejado ANTES da crise . .. RISK ==

WWWWWW

acontecer; MANAGEMENT

=Envolve mapeamento de dificuldades,
planejamento de cenarios, possiveis ameacgas de
crise, como agir durante a crise, etc.;

= Pensar em tudo o que pode dar ERRADO e agir
preventivamente, pois nao ha como pensar direito
durante a “tempestade™

Fonte: http://pt.slideshare.net/zoomcomunicacao/palestra-7-gestao-crise-mariana-oliveira

WWW.AB3ONLINE.COM

PLAN:

STANDARD =

CONTROL

SSESSMEHT



PREVENGAO

=Equipe GRC multidisciplinar -CEO-Juridico-

Comunicagao-Produto-Pessoas- treinada (Pentagono)
= Avaliagao de Riscos: “o que pode dar errado?”

=Plano de Gerenciamento de Crise (Arca de Noé)

Fonte: Wesley Cardia — Crise de Imagem e Gerenciamento de Crises
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METODOLOGIA - ETAPAS

= Quando elas ocorrem, é importante
estar preparado:

Gerenciamento de Crise (resposta)

_ Ocorréncia que deflagra a crise

WWW.ABSONLINE.COM Gerenciamento
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GERENCIA

MENTO DE CRISE

=“E um método administrativo que visa reduzir
prejuizos no momento em que ocorre uma
"disrupc¢ao’, por motivos internos ou externos, no

processo normal de determinada organizac¢ao’.

Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Gerenciamento_de_crises
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RESPOSTA

P

Fase 1:
Evitar a
crise

Fase 2:
Deteccao
de sinais

Fase 3:
Preparacao

Fase 4:
Reconhecimento Fase 7:

da crise Resolucdo da

Crise
Fase 5:

Contencao de
danos
Fase 8:
Fase 6: Recuperacao

Contencao da
crise

. A
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Fase 9:
Aprendizado
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~ RESPOSTA

= Fase 1: Evitar a crise

a) Etica, Transparéncia,
Respeito ao
consumidor,
Conformidade legal,
Compromisso com o

P interesse publico,

Compromisso com a
comunidade

b) Analise de
vulnerabilidades

c) Definicdao de acoes
(mitigacao)

SISTEMAS & SERVICOS

Fonte: Adaptado de Wesley Cardia — Crise de Imagem e Gerenciamento de Crises

= Fase 2: Detecc¢do de sinais . Fase 3: Preparacgio

para tomada de decisao atraveés e

a) Monitoramento da midia investimentos,

canalizacao de
b) Analise de cenarios
esforcgos, priorizacao,

c) Analise de tendéncias definicdo de tarefas,

d) Aprender com os outros instituicdo de papéis e

responsabilidades
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RE S I 0 S I A Fonte: Adaptado de Wesley Cardia — Crise de Imagem e Gerenciamento de Crises

» Fase 4: Reconhecimento da crise (percepc¢ao publica)
= Fase 5: Contencao de danos (agir para minimizar os efeitos da crise)
= Fase 6: Contencao da crise (medidas enérgicas, rapidas e contundentes)

» Fase 71: Resolucgao da Crise (a crise nao espera, velocidade é essencial,
entender o problema e encontrar a solugao, dar resposta a altura das

expectativas das partes interessadas)

» Fase 8: Recuperacao (utilizar recursos previstos na preparag¢ao para dar

continuidade ao core business da organizag¢ao)
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RE S i 0 S I ﬂ Fonte: Adaptado de Wesley Cardia — Crise de Imagem e Gerenciamento de Crises

= Fase 9: Aprendizado (levantamento de erros e fraquezas do sistema

C montado). Ndo é “caca as bruxas”. E oportunidade de melhoria.
= Exemplo:
- Esse problema / Risco estava na Analise de Vulnerabilidade?
- Havia agao de mitiga¢ao para esse risco?

- No plano de agao para resposta a crise, as agoes previstas foram

executadas e trouxeram o resultado esperado?

- O que precisamos corrigir?

WWW.ABSONLINE.COM Gerenciamento @
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IMPORTANTE

= “A crise sempre val parecer maior para quem esta no olho
do furacao. Mesmo quando ela € realmente grande, face ao
envolvimento emocional e ao desgaste empenhado na
busca de sua domina¢ao, parecera maior para seus atores
e administradores. Portanto, ha que ter calma, buscar
algum distanciamento e entender precisamente o que esta

acontecendo’.

Fonte: Wesley Cardia — Crise de Imagem e Gerenciamento de Crises
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EXCELENCIA

“Nos somos o que fazemos
repetidas vezes, portanto a
exceléncia ndo é um ato, mas
um habito?” ...
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