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Comunicacao e gestao de crise

Toda instituicdo ou empresa, seja ela de qualquer porte ou area de
atuacdo, esta sujeita a enfrentar, ao longo de sua trajetdria, momentos de
instabilidade institucional provocados por um conjunto amplo de motivos ou
fatores de risco. Essas circunstancias sdo denominadas crises e, do ponto de
vista da comunicacéo institucional, tém significativa importancia porque, em
muitos casos, reunem condicbes para provocar abalos na imagem e na

reputacdo da instituicdo envolvida.

E fato inconteste, no entanto, que boa parte das crises ocorre por razdes
gue podem ser previstas com antecedéncia e € preciso reconhecer que um
sistema competente de prevencgao contribui para impedir ou atenuar o impacto
provocado por essas situacdes de turbuléncia institucional. Na prética, o nUmero
de casos nos quais as organiza¢des sao absolutamente incapazes de prever as

suas crises constitui a minoria.

As crises institucionais tém se repetido com maior frequéncia e amplitude
nas Ultimas décadas, ndo apenas em virtude da instabilidade politica e
econdmica que caracteriza particularmente o nosso pais, mas porque as novas
tecnologias em comunicacao (com o protagonismo crescente das midias sociais
em especial) tém contribuido de forma decisiva para amplificar e acelerar o

processo de divulgacao das crises.

Para uma instituicdo educacional, como a Uergs, pode-se apontar, de
imediato, alguns motivos que podem acarretar o surgimento de crises, como,
dentre outros: a) situacdo econdmico-financeira desfavoravel e que pode
comprometer a qualidade das instalagcbes (salas de aula, bibliotecas,
laboratérios e dependéncias da Universidade de maneira geral); b) desrespeito
a valores como sustentabilidade, ética, direitos humanos, governanca e mesmo
a manifestacdo de preconceitos de qualquer ordem por parte dos publicos
internos; c) acidentes ou falhas de seguranca nas unidades, que podem gerar
danos as pessoas e ao patrimoénio; d) boatos originados internamente ou noticias
infundadas, veiculadas pela midia tradicional ou pelas midias sociais, com

capacidade para comprometer a imagem ou credibilidade da Uergs ou de
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representantes de sua administracao (gestores, docentes, funcionarios, etc.); e)
ameacas ou casos concretos de paralisacdo ou greve por inUmeros motivos,
inclusive por ruidos e incompreensdes derivados de falhas no relacionamento
entre professores e alunos; f) conflito entre segmentos da Universidade que
defendem de maneira contundente posi¢des contrarias (politicas e ideoldgicas,
por exemplo), situacao hoje bastante frequente em nossas universidades, tendo
em vista a diversidade de perfis de alunos, estudantes e funcionarios e de sua

adesao a causas, ideologias e posicdes controversas.

A conscientizagdo sobre os riscos reais de instabilidade, face a esse
conjunto formidavel de fatores, exige que a Uergs elabore um Plano de Gestéo
de Crise, que possa dar conta das situa¢des que potencialmente possam torna-

la vulneravel.

1) O Plano de Gestéo de Crise

O Plano de Gestdao de Crise representa um instrumento estratégico
importante no processo de prevencado e combate as crises institucionais e deve

seguir um roteiro basico, que inclua obrigatoriamente:

a) Formas de identificar antecipadamente os motivos e condi¢cées que podem

acarretar uma crise;

b) AcbOes imediatas e posturas ideais para debelar a crise em seus primeiros

momentos e durante toda a sua ocorréncia;

c) Decisdo sobre os departamentos, setores ou mesmo pessoas (gestores em
particular) que devem ser envolvidos no processo de gestdo de crise, com
indicacdo precisa das acoes/tarefas ou funcbes que devem ser por eles

exercidas;

d) Definicdo explicita das fontes ou porta-vozes que representardo a
Universidade em situagbes de crise e que, obrigatoriamente, devem ser
escolhidos nos quadros da alta administracdo em funcdo do impacto que
determinadas situacdes possam ter no sentido de penalizar o funcionamento e

a imagem da instituicéo;
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e) Mobilizacdo dos canais de relacionamento da Uergs (site, murais, intranet,
lista de e-mails, etc.), tendo em vista manter os publicos internos e externos
informados sobre a posi¢céo da Universidade e as providéncias que estdo sendo

tomadas para superar a crise;

f) Avaliagdo permanente do desenvolvimento da crise de modo a permitir a
adocdo de novas acdes ou redimensionamento de novas estratégias para
atender as circunstancias ndo previstas e contribuir para a boa gestdo do

processo.

O Plano de Gestdo de Crise deve prever também algumas acdes
especificas, como o relacionamento com a midia, a presenca nas midias sociais,
a emissdo de comunicados, etc. e ser acionado imediatamente apdés a
comprovacéo da emergéncia de uma situagdo que possa provocar instabilidade
institucional, afetando a relacdo da Uergs com os seus publicos estratégicos e

com a sociedade de maneira geral.

2) O Comité de Gestédo de Crise

Para a gestdo da crise, € indispensavel que a Uergs constitua, a exemplo
de outras empresas e instituicbes, um Comité especifico para esse fim, integrado
por representantes permanentes da Alta Administracdo, com autonomia para
tomar decisbes e coloca-las em pratica, e que inclua outras instancias
administrativas (chefes de departamento, gestores, etc.), dependendo da
natureza especifica do motivo que gerou a crise. A Assessoria de Comunicacao
(Ascom) da Universidade deve ter um representante permanente no Comité de
Gestao de Crise, mesmo porque, nestas situacoes, ela desempenha papel vital
de mediacédo entre a administracdo da Uergs e os publicos internos e externos.

3) Boas praticas de comunicacdo na gestéo de crises

A comunicacgdo para a prevencao e combate aos efeitos de uma crise

institucional deve obedecer a alguns pressupostos basicos:

1) Acompanhamento permanente das demandas e expectativas dos publicos
estratégicos, de modo a identificar com rapidez e precisdo o surgimento de

fatores ou motivos capazes de desencadear turbuléncia institucional;
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2) A ocorréncia de fatos ou situacdes que possam gerar crises deve ser
imediatamente comunicada aos gestores principais da Universidade e ao Comité
de Gestéo de Crises, que deverao avaliar o potencial impacto para a Instituigao.
Com isso, sera possivel prever acdes e executa-las com rapidez, o que costuma

atenuar de forma significativa a amplitude e a intensidade da crise;

3) As fontes e os porta-vozes definidos pelo Comité de Gestdo de Crise para
representarem a Universidade devem estar capacitados para esta tarefa, que
exige um perfil profissional e pessoal que conjugue conhecimento da instituicao,

equilibrio, disposicao para o didlogo e competéncia em comunicacao;

4) Pode ser importante fazer sistematicamente um “benckmarking” de crises
anteriores, vivenciadas pela propria Instituicdo ou por outras universidades, o
que contribui para o aprendizado de virtudes e de dificuldades enfrentadas em

situacdes de crise e das reacfes e posturas dos atores nelas envolvidos;

5) A pré-atividade e a prontiddo de resposta sdo fundamentais em situacdes de
crise, assim como 0 compromisso com a ética, a transparéncia e a disposi¢cao
para o didlogo, com o encaminhamento rapido de providéncias para superar 0S

motivos que geraram a crise;

6) Os publicos internos devem merecer atengdo especial durante as crises, para
gue possam acompanha-la, participar de sua solucdo, ndo se tornando reféns
de informacdes (boatos ou versfes) que nao refletem a realidade dos fatos e que

possam gerar desencontros;

7) A Assessoria de Comunicacdo e o Comité de Gestédo de Crises devem estar
absolutamente alinhados, de modo que ambas as partes estejam suficiente e
adequadamente informadas sobre as acdes a serem desencadeadas pela
instituicdo, neutralizando a possibilidade de conflitos de informacdes veiculadas

para o0s publicos internos e externos;

8) Sera necessario, durante a crise, promover reunides frequentes para debater
0 processo de gestdo de crise e para definir posturas e agbes que serdo
assumidas a cada momento, reduzindo o improviso e evitando lacunas no

processo de comunicagcdo com os publicos estratégicos e com a comunidade;
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9) Deve-se evitar, a todo custo, que a Uergs permaneca refém das informacoes
veiculadas externamente, por exemplo, na midia tradicional e nas midias sociais,
cuidando para que ela lidere o processo pela apresentacéo imediata e precisa
de suas acoes diante da crise, assumindo, inclusive, suas falhas, se, porventura,

ocorreram,

10) ApOs o término da crise, sera necessario reunir todos os setores envolvidos
durante o processo para uma avaliacdo geral do desempenho e para a analise
de alguns aspectos que se mostram fundamentais durante a ocorréncia de uma
crise, como: a) reacdo dos publicos estratégicos e da sociedade durante a crise;
b) o relacionamento com a midia tradicional e as midias sociais e 0
comportamento das fontes ou porta-vozes; c) a eficacia das providéncias e
solucbes adotadas, com atencdo também aos motivos que desencadearam as

crises e possiveis falhas no sistema de prevencao.

A leitura dos capitulos especificos deste documento da Politica de
Comunicacgéo dedicados ao relacionamento com a midia e a atuacdo das midias
sociais contribui para uma visdo mais ampla das posturas, principios, acdes e
estratégias a serem desenvolvidas permanentemente pela Instituicdo e que,

portanto, se aplicam de maneira categorica para as situacdes de crise.



