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Introducao

As crises representam situagoes que podem prejudicar a
imagem institucional das organizacbes perante seus
publicos estratégicos. O alcance das informacgdes sobre suas
causas pode variar, desde um conhecimento restrito a um
pequeno grupo interno até uma ampla divulgacao pelos
veiculos de comunicacao.

Apesar do compromisso institucional em desempenhar as
funcdes com  exceléncia, €& necessario prestar
esclarecimentos a sociedade sobre falhas ou fornecer
informacoes sobre imprevistos. O despreparo no
enfrentamento desses problemas amplifica a repercussao e
seus efeitos negativos.

Por isso, com planejamento e coordenacao na execucao
de acOes, é possivel lidar com crises de qualquer
magnitude. A comunicacdo com os publicos estratégicos
constitui o meio pelo qual a organizacdao se posiciona e
dialoga sobre os acontecimentos.

A Superintendéncia de Comunicac¢ao da Universidade Federal
do Parana (UFPR) publica este manual para orientar a gestao
de crises, sob a dtica da comunicagdo. As condutas
propostas neste guia buscam contribuir para o dinamismo
que uma situacdo de crise exige, com acgboes que possam
preservar a imagem da institui¢cao. Por essa razao, sempre
que houver duvidas sobre algumas condutas, consulte esse
material e entre em contato com a nossa equipe.



CONCEITOS INICIAIS

IDENTIDADE INSTITUCIONAL

A identidade faz parte do contexto envolvendo o planejamento
estratégico da comunicacdo, juntamente ao conceito de imagem e
reputacao institucional. De acordo com Kunsch (1997), esta se
refere a maneira como a empresa deseja ser percebida; por outro
lado, a imagem relaciona a forma como a organizacdo € percebida
pelos seus publicos.

IMAGEM INSTITUCIONAL

A imagem institucional compreende o conjunto de percepcoes
publicas sobre a universidade. Ela resulta das estratégias de
comunicacao implementadas para atingir publicos especificos e da
forma como a instituicdo percebida como um todo. Trata-se,
portanto, de uma construcdo subjetiva derivada do conjunto de
vivéncias, sensa¢fes e encontros que o publico vincula a
organizagao.

Para assegurar uma imagem institucional positiva, € preciso que a
universidade consolide sua legitimidade perante a sociedade, atue
com transparéncia e estabeleca sintonia entre suas finalidades e as
expectativas de seus interlocutores. Uma boa imagem é
considerada um patrimdnio institucional. Consequentemente, sua
preservacao deve representar compromisso coletivo, extrapolando
0 escopo de atuag¢do dos profissionais em comunicacdo (UFJF,
2024).



o=
©
=
©
wn
n
o
o
©
=
1
@}
+—
o
I
o4
o
L
)
©
©
@}
O
=
o)
)
A
g
2
©
N
| .
o

REPUTACAO INSTITUCIONAL

Complementar ao contexto da identidade e da imagem, a
reputacdao contempla um entendimento de uma instituicdo mais
consolidade, conceito formado pela percepcdo e memoria.
Poderiamos dizer que a reputacao é uma leitura mais aprofundada,
mais nitida, mais intensa de uma organizacao e que, na pratica,
apenas um numero reduzido de organizacbes chega a ser
contemplada com este nivel de representacao (BUENO, 2013).




CRISE E RISCOS

No servico publico, além da honestidade, é preciso que a prestacado
do servico ao cidaddo seja cuidadosa, transparente e de qualidade.
Para comecarmos a discussao, vamos estabelecer os conceitos de
crises e de riscos.

Crise

Ocorréncia nao planejada ou uma sequéncia de ocorréncias com
uma indesejavel consequéncia de interrupcao dos negocios ou
impacto na imagem e reputacao do servigco ou do servidor publico.

Por exemplo, um atraso de pagamento de bolsas. O procedimento
recomendado é, ao saber com antecedéncia da intercorréncia,
comunicar o problema, as causas e uma nova data para
pagamento.

Riscos

E efeito da incerteza nos objetivos, um comportamento que sai do
planejado e que pode levar a uma crise. Por exemplo, a falta de
manutencdo nas paredes e no forro de salas de aula, que podem
incorrer no desabamento e interdicdo de um prédio.

As crises raramente acontecem de repente. Uma ocorréncia nao
administrada corretamente pode se transformar em um problema
OU mesmo acionar uma crise.

Assim, quando o alerta da ocorréncia desperta e permite a
possibilidade de uma acdo mais rapida, a boa gestdo da
comunicacdo e do planejamento torna-se fundamental para
mitigar impactos negativos que possam surgir (Alagoas, 2023).



ANTES DE A CRISE CHEGAR

Quando problemas sdo gerados internamente, é fundamental
buscar solucdes dentro da proépria instituicdo antes que
assumam dimensdes externas. A organizacdo deve, portanto,
estar vigilante a situacBes que, inicialmente consideradas
simples, podem adquirir propor¢des muito maiores que as
inicialmente previstas (IFSC, 2016).

Com a disseminacdo das midias sociais, as crises podem
amplificar-se exponencialmente em questdao de segundos. Um
unico comentario ou imagem, ao ser compartilhado, pode
potencializar a visibilidade de uma ocorréncia e sua
repercussao negativa. Por isso, precisamos conhecer e mapear
processos que podem ter potencial de crise.

Recomenda-se o seguinte:

* Monitorar os pontos criticos e sensiveis relativos as rotinas dos
setores que possam desencadear crises internas ou externas;

« Orientar as equipes e rever 0S pProcessos necessarios para
prevencdo e resolucdo de conflitos;

« Escutar atentamente as demandas do seu publico e identificar
lacunas que possam ser corrigidas;

* Mapear situagdes criticas recorrentes e se preparar para
gerenciar incidentes;



Recomenda-se o seguinte:

* Pesquisar junto a ouvidoria, auditoria e procuradoria reclamacdes
e questionamentos atuais ou anteriores relativos a demandas que
envolvam o setor;

* Ao identificar pontos sensiveis, buscar o alinhamento necessario
com os setores administrativos e com a Superintendéncia de
Comunicacdo para alternativas comunicacionais que possam
conduzir a solucao das questdes;

« Uma vez identificadas essas situacdes, sinalizar ao gestor da area
para que faca contato com a superintendéncia de comunicacao,
por e-mail: sucom@ufpr.br.

* Monitorar as paginas e perfis que sdao administrados pelas
unidades académicas e administrativas, para além dos canais
oficiais administrados pela Superintendéncia de Comunicacao,
conforme instru¢des disponibilizadas no Manual de Gestdo de
Midias Sociais.

Campus Batel da UFPR. Foto - Leonardo Bettinelli



A CRISE CHEGOU. E AGORA?

A instituicdo deve manter-se constantemente preparada para
situa¢Bes criticas. Um histérico de relacionamento positivo com a
imprensa constitui um ativo valioso nesses momentos, pois
consolida uma imagem de credibilidade perante os veiculos de
comunicagao.

Algumas condutas sdao fundamentais para o gerenciamento bem-
sucedido dessas situacgoes:

Envolva a Superintendéncia de Comunicacgao

A UFPR conta com profissionais de comunica¢do, responsaveis por
intermediar o contato entre a instituicdo e a imprensa durante
situagBes criticas. Nunca conceda entrevistas ou preste
esclarecimentos sobre qualquer assunto para a imprensa sem que
haja anuéncia da Superintendéncia de Comunicacgao.

Nao evite a imprensa

A instituicdo deve apresentar sua versao dos fatos, explicar os
acontecimentos e informar as medidas que serdo implementadas
para solucionar o problema. O siléncio e a omissado
frequentemente alimentam a desinformacdo e a proliferacao de
boatos. A transparéncia com a imprensa e a antecipacdo na
investigacdo dos fatos constituem as melhores estratégias para
contornar crises.

Designe um porta-voz

Recomenda-se que apenas uma pessoa seja responsavel por
comunicar-se em nome da instituicAo durante crises
independentemente de ser o dirigente maximo. Por isso &
importante que ele seja indicado por uma autoridade institucional.
A multiplicidade de vozes institucionais pode resultar em
informacdes contraditdrias ou inconsistentes.



Levante informac6es completas

Mesmo quando surpreendida por uma crise revelada pela
imprensa, a instituicdo deve imediatamente coletar dados
relevantes, reparando-se com informacdes atualizadas,
estatisticas e documentacdo pertinente. Quando necessario, pode-
se solicitar ao reporter um prazo razoavel para que o porta-voz
possa inteirar-se adequadamente do assunto.

Comprometa-se com a verdade

A verdade inevitavelmente vem a tona, e a falsidade compromete
irreparavelmente a credibilidade do entrevistado e da instituicdo. E
importante reconhecer que nenhuma organizacao € infalivel.
Quando um erro é divulgado pela imprensa, a abordagem mais
recomendavel é demonstrar transparéncia e comunicar aos
veiculos de comunicacdo as medidas corretivas que serao
implementadas.

Exerca o direito de resposta quando necessario

Se informacdes negativas forem veiculadas sem que a instituicao
tenha sido consultada, ou se dados incorretos forem divulgados, o
direito de resposta deve ser reivindicado. O espaco concedido para
resposta deve ser proporcional aquele utilizado para veicular a
informacao prejudicial. Em programas de radio e televisdao, a
resposta deve ser apresentada na mesma programacdo em que a
informacdo original foi divulgada — preferencialmente na mesma
edicdo ou, caso ndo seja possivel, na edicdo subsequente, para
atingir o mesmo publico. O recurso a processos judiciais deve ser
cons(ijderado apenas apos o esgotamento de todas as tentativas de
acordo.

Setor Palotina da UFPR. Foto - Leonardo Bettinelli




PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISES

A gestdao eficaz de crises requer um plano de comunicagao
estruturado e consistente, considerando o impacto potencial sobre
a imagem organizacional. Embora fundamental, o setor de
comunicacdo nao gerencia isoladamente uma crise, mas contribui
significativamente para minimizar danos a imagem e reputacdo
organizacional.

O plano de gerenciamento de crises compreende um conjunto
integrado de medidas e posturas a serem adotadas quando uma
crise se manifesta e deve incluir elementos como:

Avaliagcao das crises mais provaveis

Mapeamento sistematico dos potenciais crises que podem afetar a
instituicdo,  considerando  seu  contexto  especifico e
vulnerabilidades.

Definicao de papéis em situacoes de crise

Identificacao clara dos servidores responsaveis pelo gerenciamento
de cada tipo de crise, com detalhamento preciso de suas fung¢des e
atribuicdes.

Constituicao de base de dados estratégica

Preparacdo de documentos contendo informacdes essenciais para
situacbes de crise, incluindo contatos de fornecedores,
autoridades, jornalistas e demais partes interessadas que possam
precisar ser acionadas em emergéncias. Recomenda-se a
elaboragdo prévia de discursos adaptados a cada categoria de
crise.



Selecao criteriosa e preparo do porta-voz

Designacao do servidor que atuara como fonte oficial para
comunicar-se sobre o problema. Este profissional deve possuir
conhecimento abrangente sobre o0 assunto e estar adequadamente
preparado para interagir com a imprensa e nao &,
necessariamente, o dirigente maximo da instituicdo. Durante uma
crise, o contexto de uma entrevista concedida a veiculos de
comunicacdo difere substancialmente de situacdes rotineiras. Os
riscos sao amplificados, exigindo precaucdes adicionais.

Além da tensdo elevada, ha pressao multidirecional e as
consequéncias de eventuais erros sao maximizadas. A
competitividade entre jornalistas em cenarios de crise
frequentemente resulta em abordagens mais incisivas, ousadas,
com énfase critica acentuada e tendéncias ao denuncismo,
maniqueismo e sensacionalismo.

Muitas vezes, a entrevista transforma-se em um verdadeiro campo
minado informacional. Recomenda-se a realizacao prévia de
simulacdes de entrevistas para antecipar possiveis
questionamentos da imprensa e aperfeicoar a qualidade e
consisténcia das respostas que o porta-voz fornecera.

Sala dos Conselhos da UFPR. Foto - Acervo




QUAIS SAO AS POSSIVEIS CRISES
NA UFPR?

E fundamental que a universidade esteja preparada para
responder adequadamente a imprensa e, consequentemente,
prestar contas a sociedade.

Considerando as rotinas na qual a instituicdo esta inserida, é
possivel antecipar determinadas situacdes geradoras de crises e
desenvolver estratégias preventivas de gerenciamento.

Um monitoramento proativo de potenciais situacdes criticas por
meio da Ouvidoria e do acompanhamento sistematico das midias
sociais podem solucionar estes problemas mais rapidamente,
antes que se transformem em crises de maior magnitude.

Entre as situacdes que frequentemente desencadeiam crises
institucionais, destacam-se a seguir:



e Acidentes nas dependéncias da instituicao;

* |nterrupcdo no fornecimento de servicos como o Restaurante
Universitario e o Intercampi;

e Atrasos em obras e projetos de infraestrutura;

e Atrasos em pagamentos diversos, em especial de bolsas de
estudantes e de funcionarios terceirizados;

e Atrasos ou imprecisdes na divulgacdo de resultados de concursos
e processos seletivos;

e Desastres naturais (inundacdes, vendavais etc.) que
comprometam a estrutura fisica da instituicao;

* |nsuficiéncia de servidores ou equipamentos;

e Paralisacdes e greves;

* [nterrup¢des nos sistemas digitais;

e Envolvimento de servidores em acidentes ou atos ilicitos;

e Uso de substancias ilicitas ou bebidas alcodlicas nas
dependéncias universitarias;

e Denuncias de assédio moral ou sexual;

e Episdédios de violéncia nos campi;

* Manifesta¢des de racismo, homofobia e outras formas de
discriminacao;

* AcusacOes de corrupcdo ou improbidade administrativa.

Restaurante Universitario do Campus Botanico. Foto - Leonardo Bettinelli




COMITE DE GESTAO DE CRISES

Para atuar preventivamente e reduzir o impacto de crises quando
estas se manifestarem, a UFPR deve estabelecer um Comité
Permanente de Gestao de Crises.

Este comité tem como objetivo principal gerenciar situacdes criticas
de forma a promover uma interacao agil e eficiente com os publicos
estratégicos da universidade, além de assegurar a disseminac¢ao da
versao oficial sobre os fatos que motivaram a crise.

A composi¢cdo do comité deve incluir os ocupantes dos cargos de
reitor, vice-reitor, chefe de gabinete, pro-reitores, diretores dos
Setores e dos Campi Avancados, Superintendente de comunicacdo,
ouvidor, procurador, Frofissionais e jornalismo e de relacdes-
publicas e outros profissionais que possam contribuir conforme a
natureza especifica da crise.

Os membros do comité serdao mobilizados de acordo com o tema e a
abrangéncia da situacao critica.



Definicao das fontes

Compete ao Comité de Gestdao de Crises indicar explicitamente
quais fontes estdao autorizadas a pronunciar-se durante a crise,
evitando que pessoas sem autoriza?éo formal emitam declaracdes
dissonantes da posicao institucional oficial.

As fontes designadas devem receber capacitagdo especifica para
esta funcdo e ser previamente informadas sobre as circunstancias
da crise, bem como sobre o papel e o posicionamento dos diversos
envolvidos no conflito.

As fontes ndao devem manifestar-se sobre a crise sem o
conhecimento e a orientacdo da Assessoria de Comunicacao.

Acoes de comunicacao em situacoes criticas

Quando uma crise se manifesta, a Superintendéncia de
Comunica¢ao da UFPR deve ser informada sobre suas causas e |
integrar o processo de gestao implementado para soluciona-la. E
imprescindivel que seja consultada antes da tomada de decisfes
que impliquem agbes especificas de comunicagao, como o contato
com publicos estratégicos.

As principais a¢bes de comunicac¢do a serem implementadas
s ifEreNlmarcrise inchuen:



a) Articulacao integrada dos canais de relacionamento

Durante uma crise, os canais de relacionamento da universidade
s ENSR sl icosNinternos e externos devem semmolilizedossss
forma coordenada, visando apresentar 0 posicionamento
institucional e, quando pertinente, explicitar as medidas que serao
adotadas para solucionar o problema.

b) Elaboracao de notas oficiais

Em situacdes de alta complexidade, pode ser necessario que a
instituicdo emita uma nota ou comunicado oficial sobre o tema
gerador da crise. Este documento deve informar sobre o ocorrido,
contextualizar os fatos e detalhar as providéncias que serdao
implementadas para resolver a situacdao. Cabe a Superintendéncia
de Comunica¢do, em conjunto com a Reitoria, Pro-reitorias e
unidades envolvidas, avaliar a pertinéncia desta acao.

c) Monitoramento sistematico da repercussao na imprensa

A Superintendéncia de Comunicacdo deve implementar um
sistema eficiente de monitoramento da crise, acompanhando sua
repercussdéo nos diversos meios de comunicacdo. Este
acompanhamento deve fundamentar uma atuacdao proativa e agil,
atendendo as demandas da imprensa, prestando esclarecimentos
quando necessario e assegurando a divulgacdo do posicionamento
oficial da Universidade.

Em crises que envolvam questdes judiciais, € fundamental
explicitar que ndo compete a UFPR emitir juizos sobre o mérito
da questdo. Nestas situacdes, a participacdo da Procuradoria é
essencial para orientar adequadamente quanto aos

procedimentos legais a serem adotados. Normalmente, o
posicionamento institucional nestes casos enfatizara o
compromisso da universidade em acompanhar as investigacdes
conduzidas pelos érgaos competentes.




POS-CRISE. E PRECISO AVALIAR

Apés a resolucao da crise, € fundamental avaliar os procedimentos
adotados, identificar pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas
futuras para a imagem da instituicdo. Nesta etapa, é preciso
reorganizar os processos e eliminar fatores de risco para que a
mesma situagao nao se repita e que outras sejam evitadas.

A avaliacao deve contemplar o desempenho das fontes institucionais,
a presenca da universidade nos diversos meios de comunicagdo e a
eficacia no esclarecimento dos publicos estratégicos da instituicao.

Devem ser mensurados, com metodologia adequada, o impacto da
crise sobre a imagem da universidade e a percepc¢do dos diferentes
publicos e da opinido publica em geral. Esta analise visa identificar a
possivel necessidade de acdes complementares de comunicacao para
trabalhar cenarios desfavoraveis a imagem institucional.

A seguir, algumas a¢des importantes no processo de avaliacgao.



Elaboracdo de relatério que avalie a conducao da crise, a fim de
aprimorar o planejamento para gestao de crises futuras;
Avaliacdo/ pesquisa dos impactos para a imagem e a reputa¢ao
da instituicao;

Reconstrucdo da credibilidade através do relacionamento com os
publicos de interesse;

Proposicao e implementacao de ac¢des que contribuam para a
prevencao de futuras crises;

Correcdo de procedimentos internos / administrativos em busca
da diminuicao de riscos;

Realizacdo de monitoramento continuo e identificacdo de pontos
criticos.
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Mural do Hospital Veterinario do Campus Agrarias da UFPR. Foto - Rodrigo Juste Duarte
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