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APRESENTAGAO

Este décimo Manual integra o Plano de Comunicacao da Escola de
Engenharia como uma publicacao de apoio e tem como objetivo o de descrever
mais detalhadamente as acdes para prevencao e a minimizagao de situagdes que
exponham negativamente a imagem da Escola de Engenharia.

As instituicdes publicas e da iniciativa privada estao sujeitas a ocorréncias
de crises e todas as organizacdes precisam estabelecer um sistema proprio de
gerenciamento para esse problema que as orientem para a sua prevengao, o seu
encaminhamento adequado, a sua melhor resolucao e a sua posterior analise para
aprendizado.

A marca Escola de Engenharia e sua reputacao como Instituicao Centenaria
sdo bens imensuraveis e é preciso prevenir crises que possam comprometer
sua imagem junto a sua comunidade interna, a seus parceiros estratégicos e a
sociedade.

Esse trabalho desenvolvido para a Escola de Engenharia disponibiliza para a
direcao da Unidade e a todos os seus setores informacdes para prevencao, podendo
servir de recurso Util de acao e de pds-acao para corregao e melhoria em caso de
possiveis crises.

Nucleo de Tecnologias da Informagao e Comunicagao (NTIC)
Porto Alegre, outubro de 2021.
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1. PREVENINDO CRISES

A prevencao para possiveis condi¢des que possam instalar crises precisa ser
Mmapeada com antecedéncia. Todos os membros de uma comunidade académica
como a da Escola de Engenharia assumem sua parcela de responsabilidade em
zelar pela imagem da Instituicao.

As regras e as normas instituidas pela Universidade Federal do Rio Grande
do Sul para convivéncia coletiva precisam ser de conhecimento amplo de todos
0s segmentos, docentes, técnico-administrativos estudantes e trabalhadores
terceirizados.

1.1. Algumas Medidas que Podem Prevenir Crises

| - Disponibilizar nos canais de comunicacao da EE como informacao
publica e acessivel a forma de acesso ao servico de Ouvidoria da Universidade;

I - Acompanhar temas polémicos que surjam em midias sociais
administradas pelo servico de Comunicacao da Escola de Engenharia;

Il - Reforcar junto ao publico de interesse da Unidade posicionamentos
corretos pautados pelas melhores praticas administrativas e transparentes
para fortalecer uma relagcao de confianca;

IV - Divulgar campanhas de conscientizacao em favor da diversidade
cultural sobre o respeito as diferencas étnicas, de género, de nacionalidade,
de geracao e de sexualidade;

V - Organizar eventos sobre questdes emocionais para prevencao de
situacdes de suicidio; e

VI - Publicar nos canais de comunicacao informacdes sobre atendimento
psicologico disponivel na Universidade ou com parceiros que realizem esse
servico de modo voluntario.

1.2. Esclarecimento Agil e Verdadeiro

A circulagcao de uma noticia negativa na imprensa envolvendo uma
organizacao pode ocasionar inumeros problemas. Assim, a posicao de esclarecer
os fatos o mais organizado e com a maior agilidade pode fazer a diferenca entre
aprofundar a crise e supera-la. Nesse sentido, algumas medidas iniciais precisam
de organizacao e rapidez.
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Medidas iniciais em casos de crise:

| - Identificar as razdes que originaram a crise e pensar rapidamente na
solucao;

Il - Quando comunicar o caso ao publico fazé-lo com segurancga sobre os
fatos; e

Il - Relatar apenas a verdade sem relacionar os fatos com suposicdes
descontextualizadas do caso.

1.3. Algumas Potenciais Situacoes que Geram Crises na Universidade

| - Praticas de trotes que envolvam situacdes constrangedoras para 0s
novos estudantes;

I - Consumo de alcool e drogas nos espacos da Instituicao;

Il - Atendimento desleixado com estudantes, familiares de estudantes,
fornecedores, visitantes e demais publicos que acessam as dependéncias da
Universidade;

IV - Acidentes com membros da comunidade académica e externa;

V - Acidentes com trabalhadores terceirizados;

VI - Veiculacao descuidada de informacdes nos canais de comunicacao
da Escola de Engenharia;

VIl - Atendimentodesrespeitosoem mensagenseletronicasetelefonemas;

VIlI - Relacionamento tenso entre docentes e estudantes;

IX - Relacionamento tenso entre estudantes e técnico-administrativos;

X - Relacionamento tenso entre técnico-administrativos e docentes;

Xl - Relacionamento tenso entre docentes;

Xl - Relacionamento tenso entre técnico-administrativos;

Xl - Relacionamento tenso entre estudantes; e

XIV - Relacionamento tenso entre servidores e estudantes com os
trabalhadores terceirizados.

A criacao de Comissao de Mediacao de Conflitos, instituida por meio de
Portaria, com prazo de inicio e término e rotatividade entre seus representantes, é
um importante instrumento de conciliagao para casos de crises entre os membros
da comunidade académica e pode antecipar problemas, buscar o consenso sobre
determinado assunto possibilitando que as partes conflitantes exponham suas
necessidades e, com auxilio da Comissao, encontrarem a solu¢ao mais adequada.
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2. PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISES

O plano de gerenciamento de crises contempla a formacao de Comité
de Gestao que assume a responsabilidade pelas acdes a serem adotadas. A
presidéncia do Comité de Gestao cabe a diregao da Escola de Engenharia.

A presidéncia pode ser transferida mediante Ato Administrativo. O
Comité envolve a assessoria de comunicagao, a comunicagao jornalistica, os
suportes disponiveis (transporte, finangas, tecnologia), a assessoria juridica (caso
necessario), o representante do setor envolvido na crise e convidado especialista
no tema que envolve a crise. Atribuicdes dos atores do Comité de Gestao.

Presidente do Comité:

| - Convocar as reunioes;

Il - Atribuir competéncias aos membros do Comité;

Il - Indicar o texto dos comunicados oficiais;

IV - Assumir a fungao de porta-voz da crise ou indicar o representante da
Instituicao; e

V - Manter a normalidade e o funcionamento da Escola de Engenharia.

Assessoria de Comunicagao:

| - Manter distanciamento emocional sobre o caso;

Il - Mapear a dimensao do problema que ocasionou a crise;

Il - Identificar todos os veiculos de midia onde circula a noticia que
destaca o caso;

IV - Avaliar a credibilidade desses veiculos e de seus jornalistas que
assinam as noticias;

V - Descartar boatos e se aprofundar no problema;

VI - Contatar pessoas ou institui¢des afetadas e manifestar solidariedade
em nome da Instituicao com autorizacao do presidente do Comité de Gestao;

VI - Redigir as notas oficiais da Escola de Engenharia;

VIl - Ser o porta-voz da crise junto a imprensa, caso haja indicagao pela
direcao;

VIII - Alinhar um discurso unico e verdadeiro sobre os fatos no trato com
a midia; e

IX - Enquanto durar a crise, avaliar e analisar diariamente a repercussao
junto a opinidao publica.
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Comunicacao Jornalistica:

I - Divulgar as notas oficiais da direcao com publicacao no Portal da
Comunicagao;

Il - Publicar as notas oficiais da direcao simultaneamente nas midias
sociais; e

Il - Desenvolver campanhas de conscientizagao contrarias a atitude que
ocasionou a crise.

Suportes (Transporte, Financgas, Tecnologia):

| - Transporte disponivel para deslocamento externo;

Il - Recursos financeiros para despesas imprevistas; e

Il - Apoio tecnoldgico para agilizar o planejamento e a execucao das
acoes.

Assessoria Juridica:

I - Avaliacao juridica da responsabilidade da Instituicdo e dos agentes
envolvidos; e
Il - Conduzir as medidas juridicas quando necessarias.

Representante do Setor Envolvido:

| - Trazer informacdes fidedignas do caso; e
Il - Acompanhar o desenrolar dos fatos.

Convidados Especialistas no Tema:

| - Orientar o Comité de Gestdo a entender a questao que envolve a crise.
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2.1. Fases de A¢cao do Comité de Gestao

| - Acionar de imediato os membros do Comité de Gestao que devem
estar informados e com 0s seus contatos pessoais disponiveis;

Il - Mobilizar a assessoria de comunicagao e reportar o caso € a primeiras
informacgdes sobre a crise;

Il - Comunicar de imediato para a imprensa a ciéncia do problema e que
em pouco tempo sera informado detalhes do encaminhamento interno do
caso;

IV - Estabelecer uma linha de comunicacao acessivel com a imprensa;

V - Organizar as demandas dos jornalistas e providenciar, apos consulta
ao Comité de Gestao, qual a melhor resposta;

VI - Disponibilizar para o servico de comunicacao jornalistica da Escola
de Engenharia os comunicados oficiais para divulgacao no Portal (site) e nas
midias sociais da Instituicao;

VIl - Distribuir para os membros da comunidade interna, por e-mail,
quando indicado pela direcao, informacdes sobre as agdes encaminhadas
para solucao da crise; e

VIII - Organizar o local permanente para entrevistas do porta-voz com a
imprensa durante o periodo da crise.

2.2. Conducao das Entrevistas pelo Porta-Voz

O porta-voz precisa organizar com antecedéncia o material paraconducao
das entrevistas.

| - Antecipar o que a imprensa podera questionar sobre o caso;

Il - Saber detalhes do caso (o qué? o porqué? E como aconteceu?);

1l - Identificar o responsavel pelo caso;

IV - Esclarecer as consequéncias para o responsavel e para a Instituicao; e

V - Compartilhar as medidas que foram encaminhadas de imediato e as
gue serao encaminhadas posteriormente.
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2.3. Atitude do Porta-Voz junto a Imprensa

O porta-voz da Escola de Engenharia precisa representar o contraponto
positivo da Instituicdao junto a imprensa. Algumas atitudes sao estratégicas
para o envio de uma mensagem correta e segura no relacionamento com os
jornalistas.

| - Atender os jornalistas com urbanidade;

[l - Manter-se calmo;

Il - Responder as perguntas, mesmo quando desagradaveis;

IV - Transparecer seriedade sem parecer arrogancia;

V - Nao polemizar com os entrevistadores;

VI - Objetividade nas respostas;

VIl - Anotagdes acessiveis para consulta rapida;

VIII - Jamais entregar copias ou originais de documentos da Instituicao;
IX - Responder os questionamentos com frases contextualizadas;

X - Nunca usar expressdes que deixam uma pergunta sem resposta; e
Xl - Jamais encerrar uma entrevista unilateralmente.

2.4. Debriefing Sobre o Caso

Debriefing € um recurso utilizado como relatério seguinte ao
acontecimento e serve para avaliar as acdes que foram encaminhadas e os
resultados alcancados. Reune informag¢des no momento pos-crise como
meio de reconhecimento dos limites do Plano de Gerenciamento de Crises e
de seu aperfeicoamento (FACISC, 2018, online).

Perguntas basicas de um debriefing:

I - O resultado esperado foi alcancado?

Il - Quais aspectos foram positivos e em quais houve falhas?

Il - Por que essas falhas ocorreram?

IV - Quais as proximas acdes?

V - O que precisa ser corrigido no Plano de Gerenciamento de Crises?
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