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Consultoria de Reputagao &
Gestao de Relacionamento







Afinal, quando
falamos de crise,




As crises
cCoOmo um

(Christopher Lehane e outros, Masters
of Disaster)



Problema, emergéncia e crise

Crise
« Cenario: Eventos com alto impacto para

O Neqocio e reputacao da organizacao

* Processo: Gestao de Cr

Incidente / Emergéncia
» Cenario: Insdisponibilidade relevante para © negocio
* Processo: Gestao de Continuidade de Negocios

Problema
« Cenario: Situacoes do dia a dia
* Processo: Gestao de riscos e altern:

Problema

Situacao

normal

Complexidade do evento

Dimensao do impacto

Fonte: Deloitte




Risco X Crise

Risco € o potencial de
incerteza no alcance da
sua estratégia ou objetivos
de negocio







Crise e

Vocabulo medico do
século 18. Decisao para
evolucao de uma
provavel morte




oficina

Contexto

Crimes cibernéticos sao o
reputacional atual

« Seguranca digital € a
de CEOs globais em 2022

 82% acham que ataques podem
impossibilitar venda de produtos e
servicos

« Ucrania vive a primeira guerra figital, fisica
e digital

* Riscos aumentaram com a guerra na
Ucrania




Ciberseguranca e
Reputacao

Equacao da confianga esta
mais complexa

>
)

\
C)

O que define a confianga?

Protecao de dados e seguranca
cibernética, tratamento adequado dos
funcionarios, praticas comerciais éticas e
admissao de erros estao no topo da lista de
consumidores, funcionarios e executivos de
negocios

Business Survey [

Trust is complicated, but customers and employ:

Pesquisa da PwC com 500 lideres
empresariais e mil consumidores
americanos / Setembro 2021




Americanas e Submarino sofrem ataque
hacker

Sites de comeércio eletronico das duas marcas chegaram a
ficar inoperantes

Ataque foi do tipo DNS. Consultas sao resolvidas
incorretamente para redirecionar os usuarios para sites de
interesse dos atacantes.

Cibercriminosos instalam malware nos computadores dos
usuarios, assumem o controle de roteadores ou
interceptam e hackeiam a comunicagao DNS.

Grupo Lapsus foi o responsavel pelo atagque

Mensagem dos atacantes no Telegram dizia:
“acho que os sites de compras da B2W Americanas e
Submarino estao com problemas kkkkkk”




Valor

Empresas

Americanas perdeu

quase RS 1 bi com
ataque de hackers

Valor é superior a projecoes feitas por
consultores a partir de estimativas que
se basearam nas vendas passadas da
empresa

Por Adriana Mattos, Valor —Sao Paulo

13005/2022 14009 - Atualizado ha 3 meses
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reo CRSES  TEMPO'MEDIO PARA =
SE TORNAM ‘R

DENTRO EEJJMA HORA SIGNIFICATIVAS

D 50% 53% @

o DOS PROFISSIONAIS DE = “DAS COMPANHIAS
COMUNICAGAO ACREDITAM = NAO RECUPERARAM

_ QUE AS ORGANIZACGES O VALOR DE MERCADO DO
NAO ESTAO PREPARADAS pRE-CRISE UM ANO DEPOIS

F@@shfields Bruckhaus Deringer, pts 1-4; Oxford Metricagipt. 5



Foque na integracao
do risco a estrategia
81% das maiores perdas de

valor para acionistas desde
2002 sao atribuidas a

Fonte: Dann, Le Merle and Pencavel, “The ((
Lesson in Lost Value”, november 2012




Deloitte’s Crisis Management Lifecycle
Support and guidance through integrated services

Readiness Response Recovery

CRISIS COMMUNICATIONS

STRATEGIC RISK/
CRISIS MANAGEMENT
PLANNING

x p POST-CRISIS
K ’ ,\ RESPONSE

4-1"1“'-»

! ’ e POST-CRISIS
WARGAMING * :’ ASSESSMENT
AND SIMULATION

REAL-TIME RESPONSE

CRISIS TRIGGER*
o
@
®
@

24/7 MONITORING

*cyber attacks | natural disasters | misdeeds and financial crimes | financial disruptions | industrial accidents | civil or political unrest



O processo de gestao de crises

*Prevencao,
Preparacao,
Pds-Crise

CRISE




Gestao de crise x Comunicacao de Crise

“Comunicacao de Crise € administrar
a percepcao desta mesma realidade."



Transformando crise

em oportunidade
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Chevrolet

Transformando uma viagem
televisionada em magica de marketing

a pergunta

Nao houve pergunta. Mas quando nossa equipe viu um porta-voz
perturbado da Chevy na TV, eles agiram rapido para impedir um
acidente de trem #TechnologyAndStuff.

A estratégia

A Chevy teve a chance de mostrar sua nova picape
Colorado carregada de tecnologia durante a
apresentacao pos-jogo da World Series da Major
League Baseball. Mas quando um porta-voz nervoso
disse que o Chevy Colorado fornecia “tecnologia e
outras coisas” de ponta, ele pegou fogo nas midias
sociais em poucos minutos. Sabiamos que
precisavamos intervir.



Virando o jogo




O resultado

o impacto

#TechnologyAndStuff deu inicio a um lancamento
incrivelmente bem-sucedido para o Chevy
Colorado.

A tecnologia - um fator chave nas compras de carros e caminhdes - ganhou
destaque nas mensagens de marketing da Chevy, e a Chevy foi amplamente
aplaudida por ser a dona do momento. Em quatro dias, quase 24.000
conversas unicas reivindicaram a hashtag, entregando 63 milhdes de
impressoes e status de tendéncias. Mas aquilo era apenas o comeco.




Gao e
ethos social




Entender
todos os
publicos

Poder
juridico

Imprensa

Influenciadores

Sistema de
cooperativismo

Orgdos

reguladores

Parceiros

potenciais
Governos/
Prefeituras
Academia

Sociedade

em geral

Publico

interno



Crise nao combina com lentidao

“A pressa e inimiga da perfeicao
mas nao da gestao de crise”




Crises tambeéem
podem nascer

nas redes sociais
ou em grupos de
whatsapp




SAO PAULO

Em audios, Arthur do Val disse que
ucranianas sao 'faceis, porque sao
pobres', OUCA

Parlamentar, pré-candidato pelo Podemos ao governo de SP, disse, ao desembarcar em SP, que
mensagens foram um erro e pediu desculpas. 'O que falei foi um erro, em um momento de

empolgacao’, afirmou.

Por g1 ﬂ - @ 0 m

05/03/2022 10h36 - Atualizado ha 5 meses



(_‘ « Empresiérios & Politica 5
Adriano, Afranio, Alberto, Aldo, Amilca..

B MeTroPoLES Py

Golpe foi soltar o presidiario!!!

Com Bruna Lima,

GUILHERME AMADO i SEPE O RIS e

Paulo Cappelli COﬂS!IlUICéO'

Golpe é a velha midia s6 falar merda

Exclusivo. Empresarios
bolsonaristas defendem golpe
de Estado caso Lula seja eleito; sy

Prefiro golpe do que a volta do PT. Um

milhd@o de vezes. E com certeza ninguém

vai deixar de fazer negécios com o Brasil.
Suilherme Amado, Bruna Lima, Edoardo Ghirotto ComO fazem com Va“as dltaduras pelo

|7/08/2022 17:14 atualizado 19/08/2022 18:27
mundo.

Jose Koury

Andre Tissot

O golpe teria que ter acontecido nos
primeiros dias de governo, 2019 teriamos
ganhado outros 10 anos a mais




Esses publicos
também devem ser
levados em
considera¢ao na
escala de impactos
e categorizacao de
crises



Probabilidade:
exemplo ilustrativo da matriz

Evento provavelmente ocorrera / esperado para os proximos x anos

Média Evento de possivel ocorréncia nos proximos x anos

Baixa Evento possui chance remota de ocorrer nos proximos x anos

Evento nunca ocorreu em organizagoes do mesmo segmento e possui chance remota de ocorrer nos
proximos x anos

Muito Baixa




Macro processo de identificacao,
avaliacao e respostas aos riscos

Identificar
Riscos

Q

Riscos e categorias

Visoes das partes —
interessadas

Objetivos de negocio —»

Processos —

Mapa de Riscos
Impacto no negocio

Respostas

Alto

Riscos
ritico

Risco requer agao
imediata

Risco com impacto
moderado. Controles
podem ser
aprimorados.

Baixo Alto

Probabilidade de
ocorréncia

Risco controlado. Nao
ha a necessidade de
controles adicionais.

Comunicar

v

Modelos de reporte

« Diretoria

Geréncia

« Coordenadorias

+ Acompanhamento de acoes




Impacto: exemplo ilustrativo
Dimensao e criterios

:r:‘:‘l;?‘ite?m - Muito alto: >100MM

Deve estar alinhado as
métricas de desempenho
do planejamento
estratégico / guidelines

Alto: entre 76 e 100MM

Médio: entre 51 e 75MM aprovados pelo Conselho:

Baixo: entre 25 e 50MM - Lucro ajustado
- EBTDA

- Caixa disponivel

Muito Baixo: <25MM




Impacto: exemplo ilustrativo
Dimensao e criterios

Impacto
reputacional

=)

Perda de credibilidade junto
ao mercado, sociedade,
governo...

Midia municipal

Midias menores ou criticas
infundadas

Recomendamos 3 meétricas
para modelagem:

- Perda de credibilidade junto
ao mercado relevante

- Comunicacao negativa: midias
- Resposta a crises: nivel

hierarquico dos executivos
mobilizados




7 pecados




Gerenciamento de crises

Boa gestao de crise pressupoe — Fluxo correto

Mensagem correta
(sempre baseada Abrangéncia do
na verdade) publico-alvo

Porta-vozes

adequados e
preparados




Quais sao os
desafios da
gestao da
crise?

Qual é o contexto?

Qual é a premissa do tom de voz?
Quais sao os nossos publicos?

O que podemos comunicar agora?

Com quem precisamos alinhar as
mensagens-chave?

Quais as plataformas de disseminacao das
mensagens-chave?



Gerenciamento
de crises

Medidas Preventivas

Informacgdes e analise de contexto

Conhecimento dos riscos,
vulnerabilidades (Auditoria de Crise)

Ter um Plano de Comunicacao
(modelos, pessoas, porta-voz) e
alinhamento

Comité de Crise (equipe pequena,
unida, proativa e de confianca)
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“Hoje, nds sapiens conseguimos cooperar

com nao milhares, mas bilhoes de
estranhos, se pensar em nagées como
EUA e China ou a rede global de comércio.

Yuval Harari




As cooperativas ja nascem prontas

EleE- RS- m0nde mora o desafio?

O proprio espirito de imortalidade e eternidade da
prop P fecundidade vida

cooperacao desse modelo de
empresa € o de INCLUSAO.

f—
A propria simbologia/marca M
das cooperativas: dois /

pinheiros apontados pra cima.

= Amarelo
principio vital da fonte de

natureza prosperidade




As cooperativas ja nascem prontas
para a crise.

CRESCIMENTO, GESTAO,




Onde entra a
Comunicagao » A comunicagdo é o elo

condutor destes elementos:
Gestao, Governanca e
Lideranca

 Quanto maior a crise, maior a
necessidade de inclusao

* Governanca e coletividade sao
mandatorios



O papel da comunicacao na formacao
de lideres e na gestao de crises:

nunca foram tao importantes nesse momento com o
olhar nas novas geracoes, no futuro e nas incertezas que
atual cenario nos transporta.



Em momentos de crise,
valores como estes
nunca foram tao
importantes aos lideres:







