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Gerenciamento de Crises

Crise Empresarial:

“Crise empresarial seria uma multiplicidade de eventos imprevisiveis,
com o poder de causar prejuizos incalculaveis aos cofres e a imagem
das corporagdes.” Francisco Viana, jornalista e consultor.

“Situacao prejudicial ou destruidora, de grande magnitude, repentina,
aguda e que demanda resposta imediata; e que estas fora das
estruturas operacionais tipicas da empresa.” Reilly
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Fonte: livro de Roberto Z.Costa — Gerenciamento de Crises em Seguranga
Empresarial

Professora Mirian Bazote — Gerenciamento de Crises



BAZOTE
Importante:

Crise é diferente de um problema. O problema é resolvido
internamente e a crise alcanca o ambito externo da empresa.

Crise por sua vez é definido como momento perigoso e decisivo.

Conceito de problema:

Qualquer diferenga entre uma situacao desejada e a situagao atual.
Problema é, portanto, um resultado indesejavel do trabalho quando se
compara o previsto com o real.

Ponto de vista da competitividade:

Qualquer diferenca entre vocé e seu concorrente/colega/chefe... etc.

Conceito de emergéncia:

E o evento imprevisivel e fortuito que acarreta a necessidade de
atendimento ou socorro imediato para evitar o agravamento dos danos
ou minorar suas consequéncias
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Gerenciamento de Crises:

E o método de identificacdo, para obter e aplicar os recursos
necessarios a antecipacao, prevencao e resolucao de uma crise.

O gerenciamento de crises é uma atividade que visa a reducao de
perdas no momento que ocorre uma amega ou ruptura do processo
produtivo de determinada empresa ou organiza¢ao, bem como a
manutencao e preservacao de sua imagem junto ao publico externo.

Entdo Gerenciamento de Crises sao medidas que visam minimizar os
impactos negativos, desses riscos corporativos.

Esta atividade possui alta criticidade visto que lida com situagoes -
geralmente de grande magnitude - e que mal trabalhada podera influir
diretamente na continuidade desta empresa ou organizagao, causando
até a cessao de suas atividades
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Fonte: livro de Roberto Z.Costa — Gerenciamento de Crises em
Seguranca Empresarial
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Gerenciamento de Riscos:

O Gerenciamento de Riscos pode ser definido como o processo de
formulacdo e implantacdo de medidas e procedimentos que tém por
objetivo prevenir, reduzir e controlar os riscos existentes numa
instalacao, de modo a manter a sua continuidade operacional dentro de
padroes de seguranca considerados toleraveis ao longo de sua vida
util.

O termo risco é proveniente da palavra riscare, em italiano, que
significa se expor.

Costuma-se entender "risco” como possibilidade de “algo nao dar
certo”, mas o conceito atual de risco envolve a quantificacdo e
qualificacao da incerteza, tanto no que diz respeito a “perdas” como
aos “ganhos”, com relagdo ao rumo dos acontecimentos planejados,
seja por individuos ou por organizagoes:

“Quando investidores compram agoes,
cirurgioes realizam operacoes, engenheiros
projetam pontes, empresarios abrem seus
negocios e politicos concorrem a cargos
eletivos, o0 risco € um parceiro inevitavel.
Contudo, suas ac¢des revelam que o risco néo
precisa ser hoje tdo temido: administra-lo tornou-
se sindbnimo de desafio e oportunidade”.
Bernstein (1997)

O risco € inerente a qualquer atividade, na vida pessoal, profissional ou
nas organizacoes e pode envolver perdas, bem como oportunidades.
Risco é a possibilidade de um acontecimento futuro e incerto.
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PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE CRISES
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Fonte: livro de Roberto Z.Costa — Gerenciamento de Crises em
Seguranca Empresarial

"Nao espere por uma crise para descobrir o que é
importante em sua vida."” (Platao)

“Assim como o caos tumultuado de uma tempestade
traz uma chuva nutritiva que permite a vida florir,
assim tambeéem nas coisas humanas tempos de
progresso sao precedidos por tempos de desordem. O
sucesso vem para aqueles que conseguem sobreviver
a crise.”

Esta esta no I Ching ou Livro das Mutacées, texto
classico chinés com mais de 3 mil anos utilizado como
oraculo para orientar o futuro.
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Risco é uma medida da incerteza. Em todas as atividades humanas, o
risco esta relacionado a nossos objetivos. Pode trazer consequéncias
positivas ou negativas, sendo grande parte dos riscos positivos
chamados de oportunidades e apenas os riscos negativos, chamados
efetivamente de riscos que geralmente ocasionam uma crise
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de Gestao Liguidez
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Recursos Humanos

Risco de
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Porque as crises acontecem

Todas as organizac¢oes estdo vulneraveis a crises. A diferenga é que
algumas, mais preparadas, principalmente do ponto de vista da
comunicac¢do, administram melhor os problemas. Outras deixam que
os fatos, ou boatos, destruam a sua reputacao. "A maioria das crises de
imagem, se bem administrada, pode ser superada [...]" (FORNI, 2002,
p.363).

NAO ADIANTA
BATER!

EU NAO DEIXO

VOCE ENTRAR!

As crises podem ser dos seguintes tipos:

Desastres industriais: explosoes, incéndios, contaminagoes.
Desastres naturais: tempestades, enchentes, desmoronamentos.
Falhas em equipamentos ou construcgoes: colapso na rede de
computadores, queda de um edificio, defeitos em produtos industriais.
De origem criminosa: sabotagem, sequestros, fraudes, vandalismo.
De natureza econdémica: boicotes, greves, desvalorizacao das
acoes.De informacgado: boatos, intrigas, acusacdes de concorrentes.
De natureza legal: acdOes judiciais contra a empresa, pedidos de
indenizacdo.De reputag¢ao: denuncias de corrup¢ao, vazamento de
documentos internos.

De relagcoes humanas: sucessao no comando da organizacao,
demissao de altos executivos, denuncias de funcionarios.
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Que envolvem risco para a vida: acidentes de trabalho, grandes
contaminacoes.
Regulatorias: criacao de obstaculos fiscais, legislacao.

Para o alcance da efetividade das a¢oes previstas no PGC, a sua
elaboracdo deve ser pautada nas seguintes premissas:

A metodologia de trabalho compreende as seguintes etapas

que caracterizam o Sistema de Controle Interno:

Plano de
Organizagao

Politicas Métodos e
Administrativas Medidas

Eficiéncia Protegdo ao
Operacional Patrimonio

Exatiddo e
Fidedignidade

A metodologia de trabalho compreende as etapas acima que caracterizam
o Sistema de Controle Interno
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PLANO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

Um plano de emergéncia empresarial diferencia-se de um plano de
seguranca, quando a prevencao falha, quando a seguranga nao
consegue, ndo importa o motivo, cumprir sua principal missao: evitar
que o risco seja concretizado!

O maior problema da emergéncia é a avaliacdo do potencial de perigo
do sinistro. E uma dificuldade natural encarar o que a empresa podera
enfrentar no gerenciamento da crise. No Brasil pouca ou nenhuma
atengdo é dada ao planejamento para emergéncia.

A minimizacdo dos danos s6 sera alcancada quando a empresa
elaborar um plano de emergéncia. Este ird orientar os respectivos
responsaveis, de maneira eficaz, gracas as acoes e normas refletidas e
apropriadas.

E necessario estudar e levantar como a empresa ird responder ao
sinistro. Qual sera a intensidade da reacdo perante a situacao
emergencial. Esta é a questao basica que as medidas emergenciais
deverao responder obrigatoriamente.

A elaboracdo de um plano de emergéncia exige da alta gestdo um
esforco integrado, pois todas as areas estarao envolvidas neste
processo.
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. Levantamento
Treinamento e .
dos riscos e
teste i
impacto
) Avaliacdo das
Manuais de 1a¢
. A atividades
Contingénica e
prioritarias

\ /

Equipamentos - Lista das
e materiais equipes
necessarios — necessarias

A - Formacdo da equipe responsavel pela elaboracdo do plano - A formagao desta

equipe deve incluir representantes de todas as areas da empresa.

B - Levantamento dos riscos e impacto - Cada area da empresa devera levantar
quais sao os principais riscos (causas e consequéncias) que possibilitariam a

paralizagdo de suas atividades.

C - Avaliacdo das atividades prioritarias - A equipe formada deve escolher as
principais atividades empresariais sem as quais a empresa nao poderia sobreviver.

D - Lista das equipes necessarias - Elaborar e manter atualizadas equipes de

pronta resposta. Podemos citar como exemplo as equipes:

- Inspecao e avaliagao de risco;

- Recursos moveis e remocao de bens;
- Controle de materiais;

- Assisténcia médica;

- Suprimentos;

- Operacoes;

- Orientacao aos funcionarios;

- Comunicacoes;
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- Avaliacao de Danos e Seguro.

Estas equipes serdo estruturadas em funcdo das atividades que a empresa opera. O
importante é estarem listados os nomes, enderecos e telefones de todo o pessoal
para dar suporte as atividades essenciais.

E - Equipamentos e materiais necessarios - Dimensionar os equipamentos e
materiais necessarios para que as equipes possam operar. Neste item ha
necessidade de alocar esses recursos junto as empresas vizinhas através de
acordos mutuos.

F - Manuais de contingéncia - Todo o plano deve ser normatizado e ao alcance das
pessoas certas, no momento certo, e com a atualizagdo rigorosamente em dia. E
ideal que os procedimentos de emergéncia possuam, pelo menos, mais de uma
linha de acao para cada tipo de risco.

G - Treinamento e teste - E de suma importancia testar o plano visando identificar
quais os pontos deficitarios e poder corrigi-los a tempo. O treinamento das equipes
deve ter a simulacdo da situacdo emergencial que sera vivenciada, sob todos os
aspectos.

Conclusado - O plano de emergéncia serd uma consequéncia da cultura
empresarial voltada para a sequranga. A sequranga ndo pode ser
encarada como um ato isolado, mas sim uma interacdo de conceitos e
normas a serem assimiladas por toda a empresa, englobando todos os
segmentos.

E importante frisar que a sobrevivéncia de uma empresa nio esta
calcada s6 na rentabilidade mas também na manutengao dos seus
sistemas operacionais. Estes devem estar preparados para enfrentar
todos os riscos levantados e analisados.

Os sete topicos aqui apresentados orientam a elaboracao, a nivel
global, de um plano de emergéncia, necessitando prioritariamente
conhecer as caracteristicas fisicas e conjunturais do ambiente onde a
corporacao esta inserida, envolvendo suas variaveis internas e
externas.
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Comité de Gerenciamento de Crises:

“Em momentos de crise cria-se um comité de crise do qual
participam todos os tipos de profissionais que possam estar
envolvidos (especialistas, engenheiros, técnicos, comunicagdo, etc.)
para tomarem decisées. Em relagdo a comunicagdo, todos os
funciondrios devem saber que durante o periodo de investigag¢do
cabe ao orgado responsdvel da empresa informar sobre o ocorrido. E
que as informagodes serdo transmitidas assim que forem
cuidadosamente confirmadas, isso até que seja pronunciado
oficialmente o relatorio final”

Gestor da Crise (Moderador)

O Gestor de Crise (Moderador) é o administrador do Comité de Crises.
Mesmo com a presenca de drgaos publicos e governamentais, compete

a ele a conducao do gerenciamento.
Atribuicoes:

e Gerenciar o Comité de Crises.

e Servir de contato com acionistas, matriz ou outras unidades.
e Efetuar reunides periddicas.

e Manter o grupo operando e cumprindo o seu papel.

e Tomar decisoes colegiadas.

Suporte Administragcdo

O Suporte Administracado é a fracao que provera o Comité de Crises os

recursos necessarios a sua operacionalizac¢ao.
Atribuigoes:

e Provisao de recursos humanos e materiais.

e Secretariar o Comité de Incidente (registro documental).
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e OQOutros procedimentos a serem solicitados pelo Gerente de

Incidente.

Suporte Juridico

O Suporte Juridico atua como apoio as questdes que exijam

documentacgdes e intervenc¢des especificas.
Atribuigoes:

e Elaboracao de textos.

e Elaboracao de pareceres juridicos.

e Apoio juridico as demais areas de suporte.

e Acompanhamento do desdobramento da ocorréncia na esfera
policial e judiciaria.

e Habilitar-se @ como  assistente da  promotoria no
desdobramento da ocorréncia na esfera judiciaria.

e Outros procedimentos a serem solicitados pelo Gerente de

Incidentes.

Suporte Informagdo

E responsavel pelas comunicacdes e exposicoes escritas e verbais,

tanto para o publico externo quanto interno.
Atribuigoes:

e Elaboracao de textos para a midia escrita;
e Elaboracao de discursos para a midia televisiva e radios;

e Contato com o publico interno e externo.
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Suporte Financ¢as

O Suporte Financgas é o apoio para a provisao de recursos em espécie

(nas atividades que envolver alocacao de dinheiro).
Atribuigoes:

e Contatos com fontes de provisao de recursos financeiros;

e Mobilizacao de recursos de transporte e acondicionamento de
valores;

e Qutros procedimentos a serem solicitados pelo Gestor de

Crise

Suporte Técnico

O Suporte Técnico sera o responsavel pela argumentacao técnica ligada

a crise.
Atribuigoes:

e Fornecer suporte oferecendo dados e historicos a respeito do
problema;

e Fornecer ao Gestor da Crise dados relacionados ao assunto;

e Relacionamento com drgaos publicos ligados ao assunto;

e Oferecer apoio com dados técniocs

e Outros procedimentos a serem solicitados pelo Gerente da

Crise.
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