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Introducao

Na exata dimensdo em que o mundo se aproxima de seu fim, intensificam-se os ataques do inimigo, que “anda em
derredor, bramando como ledo, buscando a quem possa tragar” (I Pedro 5:8). E eis a orientagdo divina constante do mesmo verso:
“Sede sobrios”.Em outras passagens, insiste o Mestre: “Sede prudentes”, “Vigiem”.

O presente manual tem por objetivo propor alternativas a fim de que a sobriedade, a prudéncia, o dever de vigilancia,
manifestem-se nas praticas da Igreja Adventista do Sétimo Dia, especialmente quando assaltada por situagdes criticas.

A ideia € que o manual sirva como um suporte de orientagoes a respeito de como a organizacao adventista deve
proceder antes, durante e depois de algum tipo de crise que possa abalar sua imagem perante a opinido publica.
Nem todas as crises se tornam publicas, mas € preciso que uma institui¢ao centenaria e de comprovada credibilidade
esteja 0 mais pronta possivel para se prevenir e reagir em caso de necessidade.
Cremos que a adogdo das medidas aqui propostas terdo o objetivo de:

* Enaltecer as crengas, valores e principios da Igreja Adventista do Sétimo Dia.

* Salvaguardar a integridade e a reputacao da Igreja Adventista do Sétimo Dia.

* Colocar em primeiro lugar a seguranca espiritual, emocional, mental e fisica de todas as partes.

A palavra crise originou-se do grego Krinein, que significa “capacidade de bem julgar”.

Que a cada crise que inevitavelmente sobrevier, o Espirito Santo conceda a lucidez necessaria ao bom julgamento,
bem como mantenha na mente as palavras do apéstolo Paulo:

“Com a for¢a que Cristo me da, posso enfrentar qualquer situagao” (Filipenses 4:13 — NTLH).
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Capitulo 1

Identificacao das situagdes de risco

1. Casos Fortuitos: Caso fortuito ¢ todo tipo de evento que ocorre alheio a vontade da parte atingida.

E caso fortuito interno aquele proveniente de fatos humanos, provocados pelo homem (exemplo: roubo,
furto, vandalismo, danos a propriedade, etc.).
E caso fortuito externo aquele provocado pela forca da natureza (terremoto, vendavais, tempestades, etc.).

2. Relacionamento pessoal: A dindmica das relagbes humanas travadas no dmbito da comunidade ¢ fator gerador
de potenciais crises. Sdo exemplos:

Agoes trabalhistas envolvendo servidores/colaboradores da igreja;

Agoes civeis questionando-se questdes doutrindrias (dizimos, ofertas, celebracio de casamento, etc.) e
aplicacao de disciplina eclesiastica.

Agoes criminais em virtude de ocorréncias nas dependéncias da igreja, ou por membros no exercicio de
sua funcdo eclesiastica voluntaria.

Convocagoes extraordindrias a prestacao de esclarecimentos, judicial ou administrativamente, em decorréncia
do seu funcionamento regular, ou em litigios envolvendo membros da igreja.

3. Fatos mais comuns geradores de crise:

Dentre muitos outros, destacam-se os seguintes fatos, que podem ocorrer no dmbito da igreja ou fora dela, ser
praticados por ou contra algum membro, ou ser a Igreja, chamada a intervir por intermédio de seu(s) lider(es):

Roubo e furto;

Abuso sexual;

Maus tratos a menores;

Violéncia domeéstica;

Acidente nas dependéncias da igreja;

Aplicagao de disciplina eclesiastica;

Demissoes de funcionarios;

Rescisao de contrato com prestadores de servigos;
Discussao envolvendo tributos.

Exposi¢ao na midia: Posi¢Oes radicais adotadas por movimentos separatistas, entretanto, em nome da Igreja,
podem vicejar na midia, bem como questdes de consciéncia em conflito com a opinido ptblica, dentre as quais:

Trabalho, exames escolares, deveres civicos aos sabados;
Habito alimentar e estilo de vida;

Legislagao acerca da guarda do domingo;
Relacionamento entre Igreja e Estado;

Envolvimento da Igreja em questoes politico-sociais;
Manifestacdo da Igreja acerca de producdes legislativas;

Redes sociais: Nao se pode, atualmente, desprezar o alcance das redes sociais. Na exata dimensao em que uma
noticia se propaga por estas redes, potencializa-se também o risco de crise.
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Capitulo 2

Do risco a crise

Salvo os casos fortuitos internos ou externos em que ndo ha previsibilidade, tampouco concorréncia da parte atingida
a sua ocorréncia, os demais casos podem ser tratados preventivamente, objetivando a anulagao do risco, ou caso
manifeste-se, seus efeitos sejam minimos.

Uma situacdo de risco desprezada tem a possibilidade de, em um momento para outro, transformar-se numa crise
com severas conseqliéncias para a Igreja. Assim sendo, toda agdo preventiva ¢ de singular importancia.

As medidas preventivas adotadas antes da crise tém o potencial de eliminar o fator “surpresa”, e conferir maior
lucidez e tranqiiilidade aos membros do Comité Gestor.

Antes da crise, ¢ imprescindivel a adogao das seguintes medidas:

1. Conhecimento da Organizagio: Pontos Fortes e Fracos — E importante que se conheca profundamente a estrutura
da Igreja, fisicamente (templo, construgdo, local dos extintores de incéndio, saidas de emergéncia, quadro de
energia, interruptores do alarme, etc.), e filosoficamente (declaracio de missdo, histdoria, doutrinas, desafios
passados, presentes e futuros, publico-alvo).

A menos que se compreenda verdadeiramente a organizacdo, a resposta aos desaflos impostos por uma crise sera
eficaz, eficiente e efetiva.

2. Aliangas em tempos de paz: Tentar desenvolver relacionamentos importantes durante a crise, € impossivel. E
facil sermos apanhados em nosso mundo pequeno e pagamos o prego por isso mais tarde.

As relagdoes com a comunidade e a midia devem ser um processo continuo antes da ocorréncia de uma crise. Seja
atuante nas organizagdes da comunidade. Seja amigo e torne-se conhecido de seus vizinhos — quer no sentido
geografico ou no sentido comercial. Ainda, envolva-se nas associagoes institucionais a fim de que sua pessoa e
valores sejam conhecidos.

3. Formagio de um COMITE GESTOR: Dedicaremos o capitulo 3 especificamente a tratativa das questdes que
envolvem a formacio e a¢io de um Comité Gestor de Crise.

4. Etapas de uma crise:

E de responsabilidade do pastor da igreja local e/ou dos lideres leigos, do pessoal da Associagio e da Unido tomarem conhecimento
das questOes potenciais em suas congregacdes, institui¢oes e entidades, e avaliarem o risco de cada questdo (ver Formulario do
Grafico de Risco). As questdes locais, por natureza, necessitam ser resolvidas no local. Todas as questoes devem ser informadas
ao nivel administrativo imediatamente superior.

O Comité Gestor da Crise da Associagdo ou Missdo deve atuar de maneira preventiva ao identificar pontos de vulnerabilidade
que podem levar a possiveis crises futuras.




Este estdgio implica em que a crise tenha se estendido além dos limites da igreja, escola, institui¢do ou outro. Pode ocorrer o
seguinte:

* A midia pode veicular uma matéria breve a respeito de uma determinada questdo, sem lhe dar muita cobertura.

® O pastor/lider leigo, departamentais da Associagdo/Unido podem ter recebido perguntas de pessoas de dentro ou de
fora da organizagio.

* Anoticia contém declaragdes inveridicas a respeito da situacdo.

* A midia faz referéncias negativas a respeito da Igreja.

Nesse tltimo estagio, a questdo deve ser tratada pela Associagdo e por sua administragdo (Presidente, Secretdrio e Diretor de
Comunica¢do), com assisténcia e apoio da equipe de comunicagao.

Emergente

Em sintonia com a organizacdo superior, o Comité Gestor da Associagdo/Missdo, Unido ou instituicdo deve apresentar relatorios
dos atos e fatos a respectiva administra¢do da organizagio superior.

Neste estagio, a historia é de conhecimento do publico em geral. A Igreja, seus membros/empregados, suas doutrinas/praticas
e/ou sua reputagao estao sob exposi¢do nas grandes midias do pais, jornais, televisao e radio.
A Associagdo/Missao ou institui¢ado possuem autonomia para agir através de seu Comité Gestor.

Durante a crise

Uma vez que a crise tenha sido resolvida, ou seja, que a atencdo da midia tenha cessado e que ndo mais tenham sido feitas
referéncias a Igreja e suas institui¢es, que a decisdo judicial tenha sido concluida, etc., o Comité Gestor é responsavel por:

*  Avaliar a eficacia da abordagem administrativa.
®  Preparar um relatério pos-crise (ver a secao Relatdrio Pos-crise).

* Arquivar uma copia do relatério no local e enviar outra para a entidade imediatamente superior.

Residual




Capitulo 3

Do Comité Gestor de Crise

Cabe a Unido e campos nomear Comités Gestores de Crise, que exercerao a coordenagiao do atendimento dos casos
antes, durante e depois das crises:

1.

Passos para criar o Comiteé:

* Definir os nomes de quem vai compor este Comité;

* Definir um coordenador para esta comissdo. Essa pessoa é responsavel por presidir a comissao, mas nao
necessariamente vai atuar como porta-voz,;

* Criar um planejamento para reunioes e treinamentos;

* Manter um cadastro atualizado dos integrantes do Comiteé.

Principais atribui¢ées do Comité antes da crise:

* O Comité ¢ responsavel pelo imediato atendimento em situagdes de crise, tanto sob o ponto de vista
administrativo quanto comunicacional. Deve receber autonomia para atuar nestas situagoes, ajudando a
orientar a administragao da institui¢do ou empresa;

* O Comité é responsavel por treinamento e orientagdes internas sobre como prevenir situagoes de crise;

O Comité, ou algum participante, deve ser responsavel pelo monitoramento de informag¢bes que possam

servir a instituicdo em casos de crise.

O Comité deve se reunir periodicamente para fins de treinamento e avaliagdo de pontos vulneraveis.

Do papel do coordenador do Comité Gestor da Crise:

* Assegurar a cooperagao e compreensao de todos os niveis dentro do Comité;

* Avaliar a gravidade da crise, juntamente com o representante do departamento envolvido e da administragao
local, e sob os conselhos da entidade imediatamente superior;

Decidir se o Comité Gestor devera ser reunido, ainda que total ou parcialmente;

Recomenda-se que seja incluido no Comité Gestor um representante da organizagao imediatamente superior;
Elaborar respostas internas;

* Prestar consultoria aqueles que poderdo ser questionados durante o gerenciamento de uma crise;

Elaborar relatérios durante e apds a crise;

Dos membros do Comité Gestor local: F indispensavel a participacio de representantes das seguintes areas:

* Representante da administragao

* Assessor juridico do campo

* Diretor e Assessor de comunicacao

* Coordenador de internet e estratégias

* Representante do setor onde se originou a crise

* Ajuda externa (especialistas e técnicos, se houver necessidade)
* Representante da organizagdo imediatamente superior



5. O presidente do campo/institui¢ao ¢ membro ex officio, podendo se fazer representar pelo secretdrio ou
tesoureiro.

O Comité Gestor tem responsabilidades e deveres especificos durante uma situagdo de crise:

* Nomear um secretario(a)

* Definir a realidade e reunir as informacdes relevantes: Uma das preocupagdes mais prementes em uma
situacdo de crise é a capacidade de definir a realidade e obter informag¢do o mais rapido possivel. Solicitar
consultoria para todas as questdes importantes — principios e crengas, legal, institucional, financeiro, técnico,
recursos humanos. Essa informacdo ajudara na determinag¢do da escala do problema e o pora em perspectiva.
Os membros da equipe cuja responsabilidade é encontrar os fatos ndo devem se atrasar, visto que a midia
pode ser muito impaciente.

* Ordenar as forcas: O coordenador deve estar certo de que todos os membros do Comité Gestor bem como
os especialistas eventualmente contratados, estejam a postos para cumprir seus deveres.

* Formular um plano/abordagem de comunicagdo estratégica para lidar com as crises: A abordagem da
comunicacido deve ser o resultado do esforco coletivo. Cada membro da equipe (incluindo os especialistas
convidados) deve contribuir no processo de tomada de decisao ao transmitir a equipe seu conhecimento e
habilidades.

* Dirigir a atengdo da equipe para as questoes mais importantes.

* Buscar consenso quando houver alguma divergéncia nas ideias.

® Avaliar a necessidade do parecer de especialistas.

* Administrar a abordagem/acdo da resposta: O Comité Gestor € responsavel pela definicdo das respostas ou
abordagem da comunicagao e da avaliagao de resultados.

* Indicar o porta-voz que falara orientado pelo Comité Gestor de Crise.

* Apresentar relatérios de acompanhamento do caso: Durante a crise, ou tdo pronto seja acalmada, os
membros do Comité Gestor tém a responsabilidade de avaliar a eficacia das estratégias de gerenciamento e
comunicagdo. Os procedimentos devem ser melhorados como resultado desse processo.

6. Papel do Diretor de Comunicagao e Assessoria de Comunicagdo. A equipe de Comunicacao ¢ um bragco do
Comité Gestor de Crise responsavel por gerenciar as estratégias de comunicagdo internas e externas durante a
crise. A equipe de comunicagao deve:

*  Verificar os fatos da crise.

* Auxiliar o Coordenador do Comité Gestor na avaliacio do nivel de risco envolvido.

* Auxiliar na preparagao de uma resposta interina ou inicial a midjia.

* Estabelecer o grupo de comunicagao.

* Prestar consultoria quanto as estratégias de comunicagdo para os antncios internos/externos (abordagem
maxima de publicidade/pouca intensidade).

* Contato com autoridades (assessoria de comunicagdo da policia) e autoridades governamentais locais
relevantes.

* Desenvolver os detalhes da mensagem e entrevistas chaves com perguntas/respostas.

* Auxiliar na identificacdo de especialistas.

* Redigir e distribuir declaragbes as partes afetadas e a midia, conforme decisao do Comité Gestor.

* Lidar com as perguntas da midia e prover entrevistas.

* Organizar treinamento em midia, quando necessario.

* Monitorar a cobertura da midia e prestar aconselhamento ao Comité Gestor sobre a estratégia de respostas.

* Coordenar a apresentacao do relatério durante e apds a crise.

* Providenciar clipagem das noticias.

* Desenvolver uma estratégia de reinicio (reconstrucdo da confianga), se necessario.




Papel do Diretor de Comunicacao

Recebida a Notificacao
da Crise

U

Fatos Determinados/
Notificados
Preparo da

Resposta Inicial

L

Porta-voz Junto as

Estabelecimento Aconselhamento
Grupo de Midia Estratégias

Autoridades

Desenvolve Monitora Minuta das
Detalhes da Cobertura Declaragdes
Mensagem Midi a0 . .
censage N a]i Auxilia na Identifi- Resumo para recepcionistas,
s < .
conseiha cagdo de Especialis- pessoas de contato e outros
tas em Comunicacio Coordena apresentagdo de
relatorio pos-crise
Organiza Providencia Distribui
Treinamento em Fotografo Declaragdes as

Midia Audiéncias

Desenvolve estratégia
para o recomego

7. O papel do secretario: registrar acuradamente as decisdes tomadas e as agoes empreendidas pelo Comité Gestor
da Crise. O secretario deve:

* Preencher o Formulario do Resumo da Ag¢do (ver capitulos dos formularios).

* Trabalhar intimamente com o grupo de comunicagdo e com a pessoa de contato com a imprensa para:
v’ Assegurar que todos os formularios de Notificagio do Contato de Midia estejam registrados no didrio.
V' Certificar-se de que as copias do Formuldrio de Detalhes da Mensagem e das declaragoes e boletins

oficiais a midia sejam guardados no livro de registros.

* Rever a situagdo de forma regular.

* Assegurar que as decisoes tenham sido comunicadas as autoridades/pessoal relevante.

® Trabalhar em concordancia com o coordenador na convocagao das reunioes regulares do Comité Gestor.

* Auxiliar o coordenador na formulagdo para a apresentagio de relatorios durante e apés a crise.



Papel do Secretario

Registrar as Decisdes/ ~ Convocar as Reunides do Auxiliar nos Relatérios
Votos do Comité Gestor Comité Gestor durante € apés a crise

Redigir atas Arquivar os Preencher os Com
das reunides documentos formularios regularidade,
do Comité produzidos (atas, adequados rever a situagao
Gestor relatérios)

8. Procedimentos no local da crise
As reunides do Comité Gestor serdo realizadas, sempre que possivel, no local de ocorréncia dos fatos.

O responsavel local devera providenciar instalagbes adequadas e espacosas ao desempenho das func¢oes do Comité
Gestor.

Sdo indispensaveis os seguintes equipamentos:

* Conexoes via computador (rede, impressora e Internet);

* Linha telefénica sem bloqueios;

e Televisao;

* Lousa ou outro equipamento que o valha;

* Pessoal: disponibilizar um funcionario/colaborador que tenha pleno conhecimento e acesso as dependéncias
locais (salas, quadro de energia etc.).



Capitulo 4

Relacionamento com a Midia durante a crise

1. Atendendo a midia
Deve-se demonstrar confiabilidade e profissionalismo no trato com a midia.

Todas as chamadas da midia devem ser dirigidas a uma pessoa nomeada pelo Comité Gestor. Os recepcionistas e
pessoas de apoio devem ser notificados do nome/ramal dessa pessoa. A pessoa de contato nomeada deve usar o
Formuldrio de Notificagao do Contato de Midia para registrar cada chamada. Em hipétese alguma as ligacoes
serao transferidas a administracdo. Sugerimos que seja informado que alguém ira retornar a ligagdo da midia. A
pessoa de contato nomeada deve detalhar o mais possivel a informac¢do no Formulario de Notificagdo do Contato
de Midia.

Todas as solicitagoes da midia devem ser anotadas no livro de registros e conferidas regularmente pelo(a) secretario(a)
do Comité Gestor a fim de assegurar que todas elas foram devidamente atendidas. Apresentar o Formulario de
Notificagio do Contato de Midia a equipe de comunicagdo para avaliacdo.

Antes emitir uma declaragao em resposta ao contato da midia, a equipe de comunicagdo deve realizar uma breve
avaliagao do contato de midia. Ao avaliar cada contato, as seguintes questoes devem ser consideradas:

* Qual é alinha do jornalista? (investigativa, geral, religiosa, politica, etc.).

* O jornalista conhece a igreja? (ele teve contato pessoal ou por escrito com a organizagao antes?)

* Quem mais na organizagdo necessita estar ciente desse contato da midia?

® Por que queremos comentar?

* Que pontos da mensagem chave sdo relevantes a esta/e determinada/o (1) publicagdo; (2) jornalista; (3)
publico-alvo; (4) crise.

Uma vez concluida a avaliagdo e posta em pratica a estratégia:

* O porta-voz deve ser contatado e devem ser desenvolvidos os detalhes da mensagem chave.
* Informar a pessoa que faz o contato com a midia para retornar a liga¢do do jornalista e combinar uma
entrevista com o porta-voz nomeado ou apresentar uma declaragdo oficial por escrito.

2. Porta-voz: Em caso de crise, a ultima pessoa a ser porta-voz € o presidente da organizacdo ou o n° 1 da
instituicao envolvida. E importante que a imagem destes seja preservada, porquanto sempre estejam ligadas as
agoes positivas da organizagao.

* Caracteristicas do bom porta-voz:

Conhece bem a organizacdo (pontos fortes e fracos).

Exala confianca e transmite elevado nivel de respeito.

Lida com a ansiedade de estar diante das cameras e dos jornalistas.
Pensa rapido e formula respostas claras e sucintas.

Trabalha sob pressao intensa.

Fala com persuasao.

Usa linguagem simples.

Compreende as necessidades da midia.

E capaz de demonstrar preocupagdo e compaixio com naturalidade.
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Mesmo os melhores porta-vozes necessitam ter um resumo completo dos fatos e estabelecerem um plano antes da entrevista. O resumo deve incluir:
rdpida atualizagdo de onde a situagdo se encontra; uma ideia da mensagem a ser transmitida e dos pontos de apoio, e uma explicagdo detalhada da
audiéncia dessa midia e do jornalista.

* Diretrizes para o Porta-Voz: As seguintes sugestoes se destinam a todos que tém de enfrentar a midia e,
especialmente, as cameras de televisdo:

v" Nio se intimide com as taticas do jornalista: agressivo, amistoso e descontraido, sugestivo, sem informagio,
e lembre-se de se ater a seus pontos da mensagem.

v" Conhega o tlltimo e/ou o incidente relacionado: embora os casos possam ser bem diferentes quanto a natureza,
a midia certamente fara perguntas sobre o ultimo e/ou incidente relacionado pelo qual a organizagio ficou
conhecida.

v' Nio dé informagdes além do necessdrio: se nio houver relagio com os pontos de sua mensagem, nio diga
além do necessario e nao extrapole.

V' Sempre registre a entrevista.

v" Cancele outros compromissos: enquanto a crise prossegue, talvez vocé tenha de ser um porta-voz de tempo
integral.

v" Diga em um minuto: Se VOocé apresentar a mensagem em um minuto, terd mais chances de vé-la transmitida
por inteiro e intacta.

V' Seja convincente: expresse-se em termos simples e nio sobrecarregue suas declaragdes com estatisticas (para
iniciar). Ndo use expressoes tais como ‘Divisdo’, DSA, etc.

v" Nunca faga comentdrios fora das gravagdes.

v' Conhega seus fatos: o bom entrevistado sempre serd provado além de sua mensagem. Se nio possui a
informacdo em maos, entregue-a ao jornalista o quanto antes.

v' Ensaie sua mensagem: pratique o que vocé deseja dizer e prepare perguntas muito mais dificeis do que vocé
possa imaginar ao pedir ao grupo de comunicagao para entrevista-lo antecipadamente.

v' Permanega alerta: ainda que outra pessoa esteja falando, vocé pode ser o foco da cimara.

V' Participe das discussdes: caso mais de uma pessoa esteja sendo entrevistada, envolva-se com o grupo e se
expresse.

v' Entregue sua mensagem: ainda que o entrevistador esqueca a pergunta, o que lhe permitiria apresentar sua
mensagem, tome parte no didlogo e volte sempre o seu tema. Conhega bem os pontos de sua mensagem e
controle a entrevista aos usa-los sempre.

v' Nio se zangue: talvez vocé seja provocado, mas zangar-se diz a audiéncia que vocé nio consegue controlar
a si mesmo e, muito menos, a situagao.

v" Eimportante manter contato dos olhos: nio fale até ver os olhos da pessoa. Tome tempo para olhar em volta
da sala e note tudo. Olhe para sua audiéncia. Se for com o entrevistador, olhe para ele. Caso seja um grupo
grande, mantenha os olhos neles. Os especialistas sugerem que manter o contato com os olhos por 3-5
segundos sobre alguém antes de olhar para a proxima pessoa ¢ a chave para fazer com que sintam que vocé
lhes esta falando diretamente.

v" Nunca leia seu material na hora de conceder a entrevista.

v' Evite se inquietar: Se estiver em pé, nao movimente as maos; se estiver sentado, ndo se contorga. Vocé
ficard surpreso com os muitos gestos inconscientes que vocé faz enquanto fala. Ha ocasides quando um
movimento com a cabeca, um olhar de relance ou um gesto com o brago ird ajuda-lo a se fazer ouvir, mas
use-os raramente.

v' Entrevistas televisivas: atenha-se a 2 ou 3 pontos que deseja transmitir. Somente pode ser transmitido aquilo
que vocé apresentou. Se o jornalista mantiver o microfone na sua frente, esperando que vocé diga mais, ndo
haverd problemas em permanecer calado. Finalmente, eles terdo de fazer outra pergunta. Nao se preocupe
com o siléncio na gravagao ela sera editada.

v" Nunca colocar a organizagio como vitima.

v’ TFale estritamente a verdade.




3. Estilos de entrevistas

N N N N N N SR NN

Construir pontes: ¢ uma forma eficiente de responder caso lhe seja feita uma pergunta que ndo esteja em
sua agenda. Primeiro responda a pergunta de forma breve e concisa e entdo mude ou faca uma ponte para o
que vocé deseja discutir. Ex.: “Ndo, permita-me explicar...”; “Sim, e ainda mais...”; “Historicamente, esse era
o caso. Hoje, € isso o que estamos fazendo...”; “Nao sei a resposta a essa pergunta, mas o que sei € que...”.
Induzir as proximas perguntas: Procure dar declaragoes que tenham por objetivo sugerir ao jornalista a
pergunta subsequente.

Algumas sentencas produzem esse efeito: “Vocé ficard surpreso...”; ou “Ha trés coisas que descobrimos e que
sdo importantes...”.

Enfatizar aquele ponto da declaracdo que se julga relevante e deva ser lembrado. Vocé destaca um ponto ao
enfatiza-lo com sua voz ou simplesmente ao repeti-lo durante a entrevista. “O mais animador a respeito deste
programa é...”; ou “O ponto chave a ser lembrado é...”.

Sentencas tteis:

Em algumas circunstancias nao havera tempo para preparar uma resposta a midia. Porém, um jornalista pode

dar a noticia para a organizacio mesmo antes de iniciarem as perguntas da midia. As seguintes declaragoes

mantidas podem ser usadas (verbalmente) neste caso:

- “Ndo tenho qualquer conhecimento desta situagdo/incidente/caso. Por favor, dé-me seu nome e
telefone e irei averiguar e retornarei sua ligagao antes de seu prazo limite. Talvez vocé me poderia dizer
0 que ouviu e como tomou conhecimento.”

- “Estou ciente da situacio/incidente/caso, mas ainda nio tenho todos os detalhes. Por favor, dé-me seu
nome e telefone e retornarei a ligagdo, o mais breve possivel, com a informacio disponivel. Qual é seu
prazo limite?”

A promessa deve ser honrada e uma declaracdo, se e quando apropriada, deve ser feita e comunicada ao
contato de midia antes do prazo final.
Sentencas de abertura:

Vocé me fez varias perguntas. Primeiro gostaria de responder...

Antes de responder a isto, permita-me concluir meu pensamento...

Ndo, ndo foi isso (exatamente) o que eu disse. O que eu quis dizer foi...
Consideremos atentamente a situagdo porque creio que vocé verd que ela mudou um pouco...
Por sua pergunta, presumo que vocé se estd referindo a...

...Inas a questdo importante...

Estamos cooperando no maximo possivel.

Queremos que a devida pessoa converse com vocé, visto ter a informagdo.
Compartilho de suas preocupagoes...

Ndo tenho conhecimento a respeito, mas o que de fato sei...
Historicamente, isso pode ser verdade, mas hoje...
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Capitulo 5

Depois da crise

A analise da crise pode ajudar a avaliar a eficiéncia do gerenciamento e a estratégia da comunicagdo. Portanto, ¢
essencial um relatorio poés-crise o qual deve ser preparado assim que a crise estiver sob controle.
O coordenador do Comité Gestor da Crise € o responsavel pelo preparo desse relatério. Esse documento deve ser conciso,
real e completo conforme as circunstancias o permitam. Ele deve incluir a seguinte informagao a respeito da crise:

* Anatureza da crise.

* Os detalhes da crise (onde, quando e niimero de pessoas envolvidas).

* Resumo da perda de vidas (se for o caso) mortes, feridos.

* Extensdo dos danos.

* Status atual da crise (resolvida, em andamento, acompanhamento pds-crise).

* Agoes tomadas para implementar as decisdes do Comité Gestor.

* Problemas especiais.

* Meios de midia usados.

* Eficiéncia do plano.

*  Sugestoes para melhorar o manual/processo do Gerenciamento da Crise.

1. Anexos
* Copias de todas as declaragbes oficiais e informagdes a midia.
* Recortes das noticias referentes a crise (clipagem).
* Contetdos do livro de registro.

Este relatorio deve ser apresentado ao presidente do Comité Gestor da Crise. As recomendagdes para as mudangas
nos procedimentos para o futuro podem também ser feitas.

2. Daduragao da crise

* Se a crise se prolongar além de 2 a 3 dias, devera ocorrer o seguinte: O Comité Gestor decide o curso de agio de
“manuten¢do” levando em conta a comunicagdo e as estratégias administrativas. A “manutencio” da situagdo envolve:
v" Ser informado dos dltimos acontecimentos.
v" Determinar se medidas adicionais devem ser tomadas.
v" Responder perguntas 2 midia/outros, de acordo com o curso combinado de agdo.
v" Determinar o encerramento da crise.

* F da responsabilidade da equipe de comunicacio fazer os acertos do processo de prestacio de contas que
deve envolver as seguintes pessoas/grupos de pessoas:
v Membros do Comité Gestor.
v' Especialistas e outras pessoas envolvidas, tais como: recepcionistas, suporte de TI, equipe de seguranga,

pessoas de contato da midia, representantes da midia (se possivel), representantes do publico-alvo principal.

3. Propésito
O processo de prestagdo de contas tem por objetivo:
* Prover a todos os participantes visio geral dos passos dados na avaliagdo e no tratamento da situagao, bem
como as medidas tomadas.
* Indicar se as estratégias de comunicagdo e de gerenciamento foram eficientes, e em que medida, e como.
* Dar aos participantes a oportunidade de partilhar suas observagoes e sugestoes.
* Avaliar a necessidade (ou falta de) medidas/comunicacdo de acompanhamento adicionais.
* Avaliar as responsabilidades pelo trabalho de acompanhamento a pessoas especificas.
* Prover recomendagdes ao Comité Gestor quanto a mudangas/melhorias nos procedimentos e no Manual de
Gerenciamento da Crise.
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Capitulo 6

Recursos - Formularios

Os seguintes documentos devem ser fotocopiados e usados, quando e se apropriado, para registrar todas as interagdes
durante a crise. Na conclusao dela, eles devem ser compilados em um livro de registros e guardados para servirem
de referéncia.

1. Desenvolvimento do Plano para a Crise

O(A) Secretdrio(a) do Comité Gestor ¢ o(a) responsavel pelo preenchimento deste formuldrio.

Informagoes Necessarias

* Que fatos criticos sdo necessarios para resolver o problema e/ou apoiar a posicdo da igreja? Por favor, relacione por ordem de
importancia:

1)
2)
3)

* Quem pode prover essa informagdo com breve instrugio? (ver lista de especialistas).

v Especialistas da Organizagio

v’ Especialistas Externos

Publico externo

*  Quais publicos externos necessitam ser notificados/informados dos acontecimentos da crise?

Prioridade Membro responsavel

Publico do Comité

ALTA | MEDIA | BAIXA

Midia

Orgéos Publicos
Municipal

Estadual

Federal
Internacional

Policia

Servicos de Emergéncia
Ambuldncia
Bombeiros

Grupos da Comunidade

Especialistas externos

Associagdes Inter-fé

*  Quais entidades da Organizagdo necessitam ser notificadas/informadas dos acontecimentos da crise?
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Prioridade Membro responsavel

Publico do Comité Gestor

ALTA | MEDIA | BAIXA

Divisio Sul-Americana

Unioes
Associacoes
Missoes
Instituicoes

Recepcionistas

Institui¢oes/Entidades

Obreiros

Suporte Adventista

2. FORMULARIO COM DETALHES DA MENSAGEM

A Equipe de Comunicagdo ¢ responsdvel pelo preenchimento deste formuldrio.

O formulério com detalhes da mensagem ¢ a base da declaragio oficial e ¢ liberado durante as entrevistas. Deve contar 2 — 3 detalhes chaves
da mensagem que:

Declarem a preocupagio e indiquem a atengao dada.
Resumam os fatos da crise.
Declarem a posi¢ao ou diretrizes da Igreja Adventista do Sétimo Dia com respeito a questao.

AW o o—

Indiquem a cooperag¢ao com as autoridades.

Detalhes da Mensagem de Preocupacao:

Detalhes da Mensagem quanto aos Fatos:

Mensagem quanto a Agao/Diretrizes:

Mensagem quanto a Cooperagao:

Depois de preenchido, por favor, entregar uma copia ao Secretario do Comité Gestor.




3. FORMULARIO DO RESUMO DA ACAO

O Secretario do Comité Gestor ¢ responsavel pela acuidade do registro da informagao neste formuldrio.

ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretario Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)
ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretario Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)
ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretdrio Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)
ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretario Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)
ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretdrio Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)
ACAO ACORDADADA COMUNICADO A
Secretario Coordenador
(Assinatura/data) (Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)

RESPONSAVEL

Data (inicio)
Data (término)
Data (inicio)
Data (término)

Financeiro e/ou Legal
(Assinatura/data)



4. FORMULARIO DE NOTIFICACAO DO CONTATO DE MIDIA

A Equipe de Comunicagdo ¢ responsdvel pelo preenchido deste formuldrio.
Igreja Adventista do Sétimo Dia

Data do Contato: Hora:

Nome do Jornalista:

Empresa de Midia:

Telefone: Fax:
Celular: E-mail:

Natureza das Perguntas:

Prazo Final: Hora:

Outros Acompanhamentos ou Comentarios:

Data da resposta: Hora:

Outros segmentos ou comentario:

Depois de preenchido, por favor, enviar uma copia ao Secretrio do Comité Gestor e a Equipe de Midia. Todas as solicitacdes de
midia devem ser registradas no livro de registros.




5. FORMULARIO DA EQUIPE DE GERENCIAMENTO DA CRISE &
DETALHES DO CONTATO

Tel. Comercial | Tel. Residencial | Tel. Celular

Comité Gestor

Coordenador

Secretario(a)

Presidente ex officio

Diretor de Comunicagdo
Coordenador de Web

Representante do Setor
em crise

Equipe de Apoio

Equipe de Apoio de Back-up

Especialistas

Grupos de Interesse

Associagao Geral

Divisoes

Divisao...

Divisao...

Divisao...

Uniodes

Uniao...

Uniao...

Uniao...

Outros/Instituicoes
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Capitulo 1

Exemplos praticos

1. Alegagao de Abuso Sexual — Um modelo de resposta a crise. (Pressupondo ampla exposicao e cobertura da
midia.)
Mensagens chaves para transmitir nos meios de comunicagao:

v

v

Investigagdo aberta e completa:

A igreja/escola/grupo esta fazendo todo o possivel para apoiar e incentivar uma investigacio ampla e aberta
pela policia.

Levamos a sério esse tipo de alegagdo e estamos cooperando plenamente com as autoridades/policia desde
o inicio dessas alegagoes.

Continuaremos a trabalhar com as autoridades/policia no interesse da comunidade.

Atitude quanto a abuso sexual:

Aigreja/escola/grupo tem um codigo de conduta moral estrito para todos seus empregados: todo empregado
que tenha sido acusado ou que tenha se engajado em atividade sexual fora do relacionamento do casamento
ou de abuso sexual de qualquer tipo ¢ investigado imediatamente. Os pastores sao demitidos do ministério
e sua ordenacdo € anulada.

O abuso sexual, em todas suas formas, ¢ abominavel.

Regulamentos da igreja quanto ao abuso sexual:

A igreja tem um codigo de conduta moral estrito para seus empregados (pastores, professores, empregados,
membros da igreja.)

Toda alegagdo de abuso é encaminhada a policia para ser investigada.

2. Frases chaves a serem usadas na comunicagao com a midia:

“Ndo podemos invadir a privacidade dos membros/pastores/professores/empregados — porém, assim
que a questao chegar ao nosso conhecimento, iremos leva-la a sério e a encaminharemos as autoridades
competentes.”

“Cremos que a comunidade tem o direito de confiar em nossos membros/pastores/professores/empregados
e estamos comprometidos a fazer tudo o que estiver ao nosso alcance para mantermos essa confiancga.”

“Os pastores/professores recebem 4-6 anos de treinamento. Damos grande énfase nos relacionamentos
sauddveis entre nossos ministros e as congregagoes (professores e alunos), e desejamos manter essa confianga
e a conflanca da comunidade.”

“Ndo podemos investigar a vida pessoal de nossos nossos empregados/professores/pastores/ membro, mas
se uma acusagao de abuso sexual chegar a nosso conhecimento, iremos informar o caso imediatamente as
autoridades competentes.”

“Os pastores/ professores devem ser pessoas em quem se pode confiar e serem vistos como integros visto que
o relacionamento existente entre nossa congregacoes/jovens e seus ministros/professores € extremamente
importante para nos.”

“Temos um cédigo de conduta moral estrito ao qual todos os nossos empregados concordam em obedecer.
E totalmente impréprio para nossos empregados participarem de atividade sexual fora do relacionamento
do casamento. A ma conduta sexual e o abuso sdo inaceitaveis para nos.”

“E extremamente importante que essa questio seja resolvida.”

“No interesse da igreja e da comunidade como um todo, ¢ importante que haja investigacdo aberta e ampla
a respeito dessa questdo.”

“Sentimos orgulho da integridade de nosso povo.”



Possiveis perguntas e respostas sugestivas na entrevista:

Quando vocés tomaram conhecimento dessa questao?

As alegagdes chegaram ao nosso conhecimento...

Por que vocés nao tornaram a questao publica imediatamente?

As autoridades solicitaram que nao reveldssemos quaisquer detalhes referentes ao caso porque ndo queriam
atrapalhar as investigacoes (somente use se for verdade).

Voceés conheciam o acusado?

Nio podemos divulgar esta informagdo no momento. A questao estd sendo investigada pelas autoridades.

£ verdade que mais de um empregado/professor/pastor esteve envolvido em casos similares no passado?
Tomei conhecimento de... outros casos, os quais foram tratados pelo sistema judiciario.

Quantas pessoas estdo envolvidas neste caso?

Diz-se que... estavam envolvidas.

Qual € a praxe da igreja para lidar com os casos de abuso sexual?

Todas as alegagoes sao encaminhadas as autoridades para plena investigagao.

Quais sistemas/procedimentos a igreja tem para assegurar que o abuso sexual cesse?

Estabelecemos diretrizes para que os membros e empregados da igreja informem suspeita de casos de
abuso sexual, que sempre sao encaminhados as devidas autoridades para investigagao. Todos nossos pastores,
professores e empregados concordam em agir de acordo com essas diretrizes com respeito a conduta
sexual. No caso de pastores, o descumprimento dessas diretrizes implica na anulacdo de sua ordenagao.
Estabelecemos também diretrizes para a selecdo de voluntarios que trabalham com criangas e jovens na
igreja, e provemos aconselhamento as vitimas de abuso, quer na igreja ou na comunidade como um todo.
Por fim, a igreja reconhece que o abuso sexual é uma questio que afeta a comunidade como um todo.
Promovemos discussoes abertas e honestas como um dos passos para erradicar o abuso sexual de nossa
comunidade. Realizamos conferéncias e treinamentos lidando com a questio do abuso sexual para os
membros e empregados da igreja e para o piblico em geral. Como todas as demais organizagoes, pautamo-
nos por legislagdes governamentais nessa area.

Ha quanto tempo essas diretrizes foram estabelecidas?

A igreja estabeleceu os procedimentos para lidar com o assédio sexual no local de trabalho, desde 1989.
Em marg¢o de 1994, apresentamos nosso regulamento lidando com a alegacdo de abuso sexual aos nossos
pastores e ao publico em um documento chamado “Compreendendo e Lidando com aVioléncia na Familia”.

Como vocés podem ter certeza que os mesmos perpetradores nao irdo abusar de outras vitimas?

Estamos ajudando as autoridades a identificarem os perpetradores e suas atividades. Caso a alegacdo seja
substanciada e se houver quaisquer outros casos, entdo esperamos que uma investigagao aberta e completa
revele esses casos e que medidas apropriadas sejam tomadas pelo sistema legal.

Qual ¢ a opinido dos membros e sua a respeito dessa alegacao?

Sem duvida os membros (e eu me incluo) estamos muito tristes e angustiados com essas alegagdes. Assim
como outros setores de nossa comunidade, estamos lutando para chegar a um acordo e trabalhando ativamente
para erradicar o abuso sexual. Sabemos que nossos membros irdao trabalhar conosco para alcancarmos esse
objetivo.

A igreja esta considerando algum tipo de compensagao para as vitimas do alegado abuso?

Até que a policia tenha concluido suas investigagoes e a verdade tenha sido estabelecida, ndo estamos em
posicdo de falar a respeito.

Quais procedimentos e instalagoes a igreja possui para ajudar os membros que sao vitimas de abuso?
Todos os nossos pastores recebem treinamento basico no aconselhamento das vitimas e sabem a quem fazer
encaminhamentos especificos, ou seja, a profissionais. Nosso regulamento sobre abuso sexual consta da
publicagdo “Compreendendo e Lidando com a Violéncia na Familia”. Também realizamos conferéncias e treinamento
sobre abuso sexual para os pastores, membros da igreja e publico em geral.

A igreja possui seguro para cobrir os custos associados as agoes legais movidas contra a igreja ou seus
pastores?

evido aos requisitos legais pertinentes aos regulamentos de seguro, nio podemos revelar essa informagao.




Anotacoes
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