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1. APRESENTAGAO

1.1. OBIJETIVO: Estabelecer o plano de gerenciamento de crise no ANDE,
elencando procedimentos e protocolos a serem adotados quando em
situacdo de crise ou de ameaca de crise. Os procedimentos e protocolos
aqui abordados englobam o acionamento do comité de crise, gerenciamento
da crise propriamente dito, e o pds-crise. Ele deve ser atualizado a qualquer
momento em que se mostrar necessario, mediante aprendizado
organizacional ou por necessidade de adaptacdao ao cenario imediato.

2. PRINCIPAIS CONCEITOS

2.1 - incidente critico: evento ou série de eventos que podem desencadear
ameacas ao funcionamento da ANDE.

2.2 - crise: situacdo caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de
eventos que culminam no rompimento significativo das operacgées normais,
podendo gerar consequéncias graves a imagem da ANDE, demandando medidas
extraordinarias para recuperar a ordem, incluindo a instauragdo do comité de
crise.

2.3 - politica de gerenciamento de crise: conjunto de orientagbes normativas que
tém como objetivo promover o gerenciamento de crise, de forma institucional.

2.4 - plano de gerenciamento de crise: plano que visa estabelecer procedimentos
e protocolos a serem adotados pela ANDE quando em situacdo de crise ou de
ameacga de crise.

2.5 - comité de crise: comité instaurado em situagbes de crise ou de ameaca de
crise, com o objetivo principal de coordenar o monitoramento e a resposta da
ANDE a situagdo de crise.

2.6 - presidente do comité de crise: fungdo exercida pelo Presidente ou por
alguém por ele designado.

2.7 - secretario do comité de crise: titular indicado pelo presidente ANDE que atua
como principal organizador das ag0es necessarias para a o gerenciamento da
crise.

2.8 - protocolo de atuagcdo em crise: documento que retrata as acdes a serem

adotadas quando instaurado o cendrio de crise.
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3. RECOMENDAGOES GERAIS PARA ENFRENTAR A CRISE

3.1. Nenhuma instituigdo, por mais consolidada que seja, estd imune a crise.
3.2. Identificar todos os publicos que podem ser afetados pela crise, informando

que o problema foi identificado e apontando solugoes.

OV
W

Comunicar somente 0 que pode ser confirmado com absoluta certeza. Nao

minta, nem comente situacdes hipotéticas.

3.4. Manter-se acessivel e comunicativo; seja conclusivo; mantenha a calma;
nunca negue informacgdes passiveis de serem divulgadas.

3.5. Comunique todas as mas noticias de uma Unica vez.

3.6. Deixe um canal de comunicagdo aberto com os seus publicos.

3.7. Registre todas as acdes; monitore e avalie a situagao da crise. Anote nome,
telefone e horario da ligacdo do jornalista.

3.8. Nao deixe de se comunicar no momento certo.

3.9. Nd&o tente criar uma reputagdo de inacessivel no momento de crise.

3.10. Nao fique apatico quando atacado injustamente. Também nao fique numa
posicdo defensiva; se for possivel, restabeleca a confianga.

3.11. Seja claro. Caso contrario, podera ser mal interpretado.

3.12. Valorize a honestidade, as decis6es baseadas em informacoes técnicas, a
justica e a eficiéncia.

3.13. O porta-voz deve ser experiente, informado. Deve falar com clareza e
diante de um publico em que ndo se sinta diminuido.

3.14. Expor os problemas e apontar solugées € o que se espera da empresa no
momento da crise. Isso valoriza sua credibilidade.

3.15. Ndo negue informagoes a midia. Além de atrapalhar a sua fungdo, que €
informar, o repérter se sente estimulado a descobrir tudo o que puder sobre
0 assunto.

3.16. No momento da crise, a midia deve ser encarada como uma aliada, e ndo
como uma inimiga.

3.17. Atender aos publicos interno e externo e a imprensa no momento da crise

sao pontos fundamentais para um bom gerenciamento de crise.
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3.18. Acionar o Comité de Crise somente em situagdes necessarias e extremas. O

Comité deve ter poderes de decisao enquanto durar o problema.

3.19. Considerar as indicacdes do Plano de Comunicagao.

4. COMITE DE CRISE

4.1.

4.2.

4.3.

O Presidente da ANDE exerce a competéncia de presidente do comité de
crise até que seja publicado ato normativo indicando outro para essa
responsabilidade.

Cabe ao presidente gerenciar trés instancias: Comunicacdo, Operagdo €
Suporte.

- Comunicacdo: envolve prestacgdo ou obtencdo de informagdo de atores
interessados, internos ou externos a ANDE, tais como: midia, servidores,
sociedade, embaixadas, 6rgdos de comunicagdo e parlamentares.

Cabe a Comunicaco identificar para o presidente:

- quem tem a informacao (grau de credibilidade do jornalista e do veiculo; e

impacto da divulgagao);

qual versdo essa fonte da noticia;

com quem essa fonte ja falou;

qual dimensdo a noticia tem para quem tem a informacgdo; €

elaborar discurso imediato preventivo: 'O caso sera investigado e, em
caso de comprovagdo de responsabilidade da instituicdo, serdo tomadas as
medidas punitivas cabiveis”.

- Operacdo: envolve a execucdo de agOes relacionadas ao acompanhamento
das agoes e adogdo das providéncias cabiveis, com o objetivo de contribuir
para o gerenciamento da crise.

- Suporte: apoio logistico, financeiro, material e tecnolégico prestado aos
responsaveis pela operacdo, no intuito de assegurar que ha condigdes
adequadas para O desenvolvimento das acdes relacionadas ao

gerenciamento da crise.
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4.4. As acGes do comité de crise sdo divididas em trés fases: acionamento,
gerenciamento da crise e pds-crise. Formalmente os trabalhos de
gerenciamento de crise sdo concluidos com o encerramento do comité, que
é proposto pelo secretdrio do comité ao presidente, a partir da identificacdo
da crise controlada ou finalizada, utilizando-se trés critérios: Qualitativo
(atendimento do problema); Quantitativo (estabilidade das pessoas
afetadas); e Repercussdo (necessidade de satisfagdo a sociedade).

5 - ACIONAMENTO DO COMITE DE CRISE

5.1.  Na ocorréncia de uma ameaga de crise, a Comunicagéo devera ser prontamente
comunicada pelo secretario do comité de crise e participara da andlise do
possivel impacto da crise a imagem da ANDE. A ordem de acionamento dentro
da Comunicacéo seguira a hierarquia prevista na lista de contatos do Plano de
Gerenciamento de Crise.

5.2. No caso de ameaca de crise identificada pela propria Comunicagdo, seja por
questionamentos da imprensa e/ou contatos feitos pela midia e pela sociedade,
a Comunicagao devera informar prontamente ao secretario do comité de crise e

este devera seguir o protocolo definido no Plano de Gerenciamento de Crise.

6 - GERENCIAMENTO DO COMITE DE CRISE

6.1. Tomar ciéncia sobre a ameaca de crise.

6.2. Inicio do monitoramento da imprensa e manutencdo do Comité de Crise
informado sobre essa repercussao.

6.3. Aprovar posicionamento por correio eletrénico, de forma impressa ou por
telefone.

6.4. Elencar informagdes necessarias das areas técnicas para a construgdo do
posicionamento.

6.5. Enviar posicionamento por e-mail aos assessores. @
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6.6. Entrar em contato com as demais assessorias de comunicagdo envolvidas
para definir estratégia.
6.7. Elaborar mensagem-chave e posicionamento oficial.
6.8. Aprovar posicionamento oficial, porta-voz e forma de divulgacdo para a
imprensa.
6.9. Preparar publicacdo no site e envio para mailing list da imprensa.
6.10. Envio de posicionamento oficial e/ou divulgagdo de horario de entrevista, se
for o caso.
6.11. Atendimento aos veiculos de imprensa (proativo e reativo).
6.12. Monitoramento da repercussdo na imprensa € manutengdo do Comité de
Crise informado sobre essa repercussao.
6.13. Fazer follow-up com os veiculos de imprensa (quando necessario).
6.14. Informar ao Comité de Crise sobre o posicionamento encaminhado e
repercussdo na imprensa. Preparar porta-voz para entrevistas.
6.15. Acompanhar entrevistas.
6.16. Informar sobre a repercussdo na imprensa até o momento e definir demais

estratégias de comunicagdo com o Presidente do Comité de Crise.

7. GERENCIAMENTO DO POS-CRISE

7.1. Monitoramento da imprensa e manutencdo do Comité de Crise informada
sobre essa repercussao.

7.2. Clipping especial.

7.3. Analise do contetdo veiculado pela imprensa desde o inicio da crise.

7.4. Divulgagdo sobre as agdes tomadas no pos-crise (conforme estratégia).

7.5. Envio de relatério sobre as acdes de comunicagdo, a repercussdo € as

oportunidades de melhoria.

Rua Ant®nio Batista Bittencourt, 17/sala 201 - Recreio dos Bandeirantes - Rio de Janeiro/R|
CEP: 22.790-250 Telefone: (21) 2220-1314 - Fax (21) 2220-1914 / e-mail: ande@ande.org br



