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Introdução

A tarefa de enfrentar situações de crise tem sido uma ocupação diária da Igreja. Os dirigentes e comunicadores devem estar na vanguarda quanto à tarefa de solucionar problemas, assim, os conceitos de gerenciamento de crise têm-se convertido para muitos em uma “forma de vida”.

A Igreja Adventista do Sétimo Dia está ligada a assuntos públicos em mais de 200 países ao redor do mundo e, como tal, está também exposta a situações externas e internas que deve enfrentar de forma rápida e eficaz. Nos últimos anos, eventos como a tragédia de Waco, no Texas, o massacre em Ruanda e a guerra de Burundi; com a retirada de missionários estrangeiros, assim como alguns casos de exposição negativa através dos meios de comunicação, em relação a assuntos e atividades que a Igreja enfrenta quase que diariamente, têm nos mantido conscientes quanto à necessidade de refletir e aprender como enfrentar o indesejado e o inesperado.

Este documento que está em suas mãos é um instrumento de trabalho. Foi elaborado por experts em suas respectivas áreas.

A objetivo deste manual é que se converta em um guia prático para os líderes da Igreja, administradores, pessoal do grupo de riscos, advogados e comunicadores, assim como para outros líderes da Organização Adventista em seus diferentes níveis, os quais provavelmente terão que enfrentar algum dia o inesperado. Este manual apresenta uma série de diretrizes práticas que devem ser adaptadas e aplicadas de maneira correta, de acordo com a necessidade e.

O gerenciamento de crise, incluindo a comunicação em tempos de crise, não é uma série mecânica de regras, procedimentos e atividades. Consiste mais em uma linha de processos e passos bem calculados, com a finalidade de se antecipar à natureza complexa de cada crise, quer seja uma crise real, quer aquelas ainda em potencial. A área de comunicação, no caso da crise, é um aspecto importante e que tem o propósito de mostrar como se pode “dar a volta por cima” do fato em si. Porém, antes que seja feita a comunicação efetiva do fato, necessita-se de um sistema e de uma estrutura bem elaborada para ativar o plano de ação, que deve ser feito por um grupo competente de administradores de crise.

A prevenção e a antecipação da crise são conceitos-chave e têm exercido uma grande influência na comissão de gerenciamento de crise, ao lhe ser passado este documento. Também é necessário transformar os incidentes negativos e potencialmente perigosos de um caso em oportunidades para passar um fato de forma postivia para a Igreja e sua missão. A forma de encarar uma crise (especialmente o aspecto da comunicação) é uma questão de atitude. Porém, é também um plano de ação muito prático e habilmente executado, que necessita de requisitos prévios, tais como treinamento e atitudes profissionais. Nosso êxito dependerá em grande parte do quanto estamos preparados para enfrentar tais situações.

A Associação Geral e a sua Comissão de Controle e Antecipação da Crise espera que este manual o ajude a estabelecer padrões para sua própria instituição. Todos devemos nos perguntar: O que necessitamos fazer a fim de estar melhor preparados? Que situações de crise em potencial podem ser identificadas e discutidas, de maneira que a realidade possa ser enfrentada com êxito? Que estrutura deve ser estabelecida como a melhor para a nossa situação, em particular, onde quer que estejamos?

Esperamos que este manual motive cada um a se manter preparado para esperar pelo inesperado. Tendo a oração como ponto primordial da nossa agenda em qualquer intervenção em caso de crise, seremos capazes de enfrentar os desafios de forma efetiva, no momento em que se apresentem.

Em nome da Comissão de Controle e Antecipação de Crises,

Ray Dabrowski

Diretor de Comunicação

Associação Geral da Igreja Adventista do Sétimo Dia
O que se deve saber sobre gerenciamento de crise?

Por que contar com um plano de gerenciamento de crise?

Eclesiastes 3:1 e 8: “Tudo tem o seu tempo determinado, e há tempo para todo o propósito debaixo do céu. ... tempo de guerra e tempo de paz.” 

Poderíamos parafrasear dizendo: “Tempo de crise e tempo de paz.” Não há um tempo apropriado para uma crise aparecer e as crises apresentam-se freqüentemente quando menos as esperamos, pois, se não controlarmos as crises, elas é que nos controlarão. Assim, um plano de gerenciamento de crise serve para:
· Proteger nosso bom nome e reputação.
· Proteger a segurança pessoal do nosso povo.
· Prevenir a crise ou pelo menos reduzir os seus efeitos.
· Reduzir ou evitar a probabilidade de litígio:

· Fraude por parte de um empregado.

· Abuso sexual de menores por parte de um empregado.

· Controlar os danos procedentes de diferentes fontes.

· Críticos dentro e fora da Igreja.

· Notícias negativas – falsa informação ou má representação – falsas associações.

· Má informação disseminada através de um boato.

· Comportamento indevido dos dirigentes.

· Prover a oportunidade de passar uma mensagem positiva a respeito da Igreja.

· Aumentar a confiança nos dirigentes.

· Oferecer uma infraestrutura em caso de se apresentar uma crise.

· Contar com um pessoal treinado para enfrentar a crise.

· Esperar prevenidos a crise, antes que ela se apresente.

· Ter respostas prontas antes que a crise se apresente.

· Prover uma equipe para administrar a crise e não tentar manejá-la sozinhos.

Tipos de Crise

Considere os seguintes exemplos de situações críticas que poderiam se apresentar na Igreja:

· Um empregado da denominação acusado de conduta sexual imprópria, abuso, roubo ou outro crime.

· Conflito, grupo de protesto dentro da Igreja.

· Confrontação entre a Igreja e o governo.

· Um desastre ou um ataque terrorista.

· Despensa de obreiros e funcionários ou fechamento de uma instituição.

· Investigações dos meios de comunicação a respeito de um dirigente, um programa, instituição ou agência da Igreja.

· Um grupo não associado com a Igreja produzindo propaganda ou fazendo declarações públicas em nome da Igreja Adventista do Sétimo dia.

· Meios de comunicação confusos a respeito da identidade da Igreja Adventista, associando-a a uma organização não adventista.

· Litígio contra a Igreja.

· Etc.

Como se Organizar Para Gerenciar uma Crise

1. O primeiro passo é reconhecer a necessidade.

2. Estabelecer uma “Comissão de Gerenciamento de Crise”.

a) Eleger um presidente para essa comissão. Esta pessoa deve ter conhecimento total da organização.

b) Na maioria das pequenas organizações, o presidente ou o diretor da organização seria geralmente o presidente da comissão. Sem dúvida, se há outras pessoas disponíveis, bem qualificadas, é melhor deixar que esse dirigente fique livre ao máximo, para que possa manejar os outros negócios da organização sem ter que se envolver com o assunto da crise.

c) Preparar uma lista de “termos de referência” para a comissão.

3. Equipe de Gerenciamento de Crise:  Este é um grupo diferente do grupo da comissão de Gerenciamento de Crise. A equipe pode variar de crise para crise, dependendo da natureza em que ela se apresenta. Deve ser estabelecido um núcleo de membros dessa equipe e juntar a este as pessoas próprias e necessárias em cada caso.

a) Membros do núcleo ou grupo central:

1) Guardiões

2) Comunicação

3) Legal

b) Selecionar os membros da equipe especial:

1) Exemplo: Ruanda, Rússia, LA Times

c) Protocolo

1) Convocar uma reunião da “equipe principal”.

2) Definir os procedimentos a seguir em caso de crise.

d) Em certas situações de crise, incluir na equipe um pastor ou conselheiro.

4. Treinamento:

a) Treinamento e conhecimentos básicos para todos os que têm a ver com o gerenciamento de crise.

b) Treinamento especializado para as pessoas-chave que devem entrar em contato com os meios de comunicação.

5. Centro de Gerenciamento de Crise:

a) Lugar, acessibilidade, energia elétrica e comunicação de emergência.

b) Equipe

c) Materiais

Manual de Procedimentos

d) Enfrentando a Crise
– Tabela Para identificação de Responsabilidades –

	
	Presidência da AG ou das Divisões Mundiais
	Presidência da Divisão ou das Uniões
	Tesouraria ou Secretaria
	Administração de Riscos
	Assuntos Legais
	Segurança ou Polícia
	Comunicação
	Departamentos, ou Escritórios
	Instituições
	Recursos Humanos
	Aconselhamento ou orientação Pastoral

	Assuntos de Pessoal ou outros Assuntos
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Escândalo
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Rumores ou Insinuações
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Litígio
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ato Criminoso
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Desordem Civil
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Terrorismo
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Seqüestro
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Guerra
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Desastre, Calamidade
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Problema Financeiro
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Dispensa de Pessoal
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Fusão, Incorporação ou Aquisição
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Regulamento
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Assunto Religioso ou Teológico
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Modelo:

01-74 ADCOM – 8 de maio de 2001

SEC / ADCOM A AHT

COMISSÃO DE PREVENÇÃO E GERENCIAMENTO DE CRISE


(ADCOM-S) – AJUSTE DE TERMOS DE REFERÊNCIA E MEMBROS  QUE A COMPÕEM


VOTADO aprovar os termos de referência e os membros que compõem a Comissão de Prevenção e Administração de Crise (ADCOM-S), conforme segue:
	Termos de Referência
	Autoridade e Responsabilidade

	1. Identificar possíveis crises e respostas estratégicas a respeito de situações que a Associação Geral poderia enfrentar no futuro.


	1. Poder para atuar.

	2. Desenvolver procedimentos e pautas gerais de gerenciamento de crise adotados pelas divisões mundiais para contextos específicos e definir equipes de treinamento, de acordo com a necessidade.


	2. Poder para atuar.

	3. Se possível, cooperar com as comissões permanentes existentes, que respondem diretamente em situações de crise.


	3. Poder para atuar.

	4. Estudar as formas de como a Igreja pode melhorar sua resposta em situações de crise.


	4. Poder para atuar.


MEMBROS

WILSON, TED, Presidente NC

Colburn, Larry R., Vice-presidente

Baptiste, Harold W., Secretário

Battle, Maurice T.

Byrne, Tereza

Carlson, Dennis N.

Dabrowski, Rajmund

Friday, Lynn E.

Hodges, Clarence e.

Karst, Howart T.

Netteburg, Kermit

Parish, Ruth E.

Sabot, Claude

Sahly, Donald R.

Stenbakken, Richard O.

Sweezey, Robert L.

Watts, Ralph S. Jr.

MEMBROS EX-OFÍCIO

Paulsen, Jan

Bediako, Matthew A.

Rawson, Robert L.

Schneider, Don C.

Prestol, Juan R.

CONSELHEIRO LEGAL

Nixon, Robert W. 

Modelo:

Diretrizes para o Gerenciamento de Crise no Edifício da AG

A.
Identificação do tipo de crise

Os seguintes tipos de crises foram especificamente identificados como possíveis de ocorrer  ou que possam ter ligações com os escritórios da Associação Geral:

1. Incêndios e desastres naturais.

2. Interrupção das atividades (incluindo falha ou paralisação do serviço de computadores ou acesso indevido na página da rede eletrônica).

3. Assuntos de pessoal (incluindo as conseqüências de despensas ou suspensões e outros).

4. Atos de violência (incluindo perseguição, açoite, observação, terrorismo, vandalismo, danos corporais e outros).

5. Seqüestro.

6. Acidentes no local de trabalho (incluindo dano pessoal ou morte).

7. Protestos e manifestações públicas.

B. Protocolo a seguir para o Gerenciamento de uma Crise interna no escritório 

Quando uma situação crítica requer uma resposta de gerenciamento de crise, devem ser seguidos os seguintes passos:

1. Notificação interna e externa seguras de que a crise existe:

a) Notificação aos dirigentes e membros da Comissão de Gerenciamento de Crise.

b) Informação aos administradores (oficiais).

2. Reunião da Equipe de Gerenciamento de Crise (EGC).

Depois que a Comissão de Gerenciamento de Crise já tiver definido sucintamente o problema e depois que a informação disponível a respeito do ocorrido indique que se necessita de uma resposta de gerenciamento de crise, deverá então ser estabelecida uma EQUIPE DE GERENCIAMENTO DE CRISE.

3. A eleição dos componentes da EGC dependerá da natureza da crise; o núcleo, porém, deverá ser formado por:

a) Dirigentes ou “guardiões” (assistentes do presidente da AG e da DNA).

b) Comunicação (diretores de comunicação da AG e da DNA).

c) Conselheiros legais (designados pelo Conselho Geral).

4. A EGC atuará de acordo com diretrizes definidas, conforme descrito na tabela de organização que define os deveres de cada um.

5. Os membros adicionais da EGC serão designados pelos dirigentes (guardiões), dependendo da natureza da crise. Poderiam ser incluídos representantes de Segurança, Recursos Humanos, Operações Internas, Secretaria, Tesouraria e a administração das instituições afetadas pela crise.

6. Um dirigente convoca a EGC para se reunir em determinado lugar (no centro da crise ou em outro local por ele especificado.

7. A EGC avalia a natureza da crise, avalia o assunto da segurança, danos e outros problemas e desenvolve um plano de ação a ser seguido pela EGC.

8. O plano de ação da EGC pode incluir uma definição das seguintes funções e decisões a respeitos dos procedimentos a seguir:

a) Identificação do processo para reunir e verificar a informação, os dados necessários e designar um “guardião” para supervisionar todos os materiais que entram ou saem.

b) Escolha de um porta-voz – um relator, um comunicador.

c) Identificação de públicos específicos e fluxo de informações.

d) Decisões quanto ao aspecto da segurança.

e) Os membros da EGC devem trocar as informações recebidas através dos “contatos”.

f) Decisão a respeito do procedimento geral da EGC.

g) Definição de estratégias e táticas para enfrentar a crise.

h) Responsável por assuntos relacionados com pessoas.

9. A execução de um plano por parte da EGC incluirá uma definição quanto à forma de gerenciamento dessa crise e das decisões tomadas a respeito do pessoal encarregado do centro telefônico, recepção e segurança.

C. O Centro Telefônico

NOTA: “Se tudo vai mal no centro telefônico, tudo irá mal em todo o tempo.” Os operadores do centro telefônico devem estar sempre a par e bem treinados a respeito de quem devem chamar no escritório da AG em uma situação de crise e a quem devem transferir essas chamadas. Há também a opção de se colocarem linhas de emergência (hot lines) para dar mais espaço às chamadas que chegarão durante a crise. O pessoal de Recursos Humanos ou de capelania deve ser treinado para atender às queixas e outros assuntos de interesse e preocupação humanos.

As diretrizes e procedimentos para o centro telefônico incluem estes itens:

1. Tanto quanto possível, o pessoal do centro telefônico deve averiguar a natureza de cada chamada que chega para um dos dirigentes da EGC (guardiões), que em primeira instância são os que têm conhecimento de uma crise em desenvolvimento ou que estão envolvidos com a crise ou incidente. Se for possível, NÃO devem informar que tal situação particular esteja ocorrendo.

2. Se o líder da EGC (guardião) com quem deseja falar a pessoa que ligou pertence ao Centro da Crise, a chamada deve ser dirigida ao secretário (a) do líder (guardião) ou a alguém designado para este fim no departamento ou instituição.

3. As chamadas procedentes dos meios de comunicação e do público em geral devem ser transferidas ao escritório de comunicação ou ao porta-voz designado para o caso.

4. As chamadas dos familiares e de outras partes afetadas devem ser atendidas com interesse e simpatia e, a seguir, transferidas à pessoa designada na área de Recursos Humanos.

5. Se foi separada uma linha telefônica de informação especial, todas as chamadas gerais que não forem procedentes dos meios de comunicação, devem ser transferidas para essa linha. Deve-se gravar uma mensagem específica para essa extensão telefônica.

6. O operador (a) responderá com um texto de mensagem específico, a ser definido pela EGC, através de seu porta-voz. Cada vez que se recebe uma segunda chamada da mesma pessoa, essa chamada deve ser transferida para um número de extensão específico (geralmente o escritório do porta-voz).

D. Anúncios no complexo da AG (Modo Gerenciamento de Crise)

1. Durante uma situação de crise, todos os anúncios públicos (AP) devem ser autorizados pela EGC e passados ao operador (a) por um dos líderes da EGC(guardião).

2. Os anúncios com respeito ao protocolo da EGC e qualquer outra informação apropriada devem estar disponíveis aos empregados do edifício da AG através da Intranet. Tais anúncios serão preparados no escritório do porta-voz.

3. Todos os anúncios públicos devem dar a segurança de que se está levando a cabo o processo devidamente, que as situações estão sendo enfrentadas de forma proativa, apropriada e oportuna. Deve-se estar sempre preparado para mostrar interesse humano em relação ao acontecimento.

E. Plano de comunicação em tempo de crise

[Ver os procedimentos na seção de Comunicação da Crise]

F. Diretrizes para procedimentos de resposta específica em relação aos tipos de crises

A crise deve ser identificada de acordo com o seguinte:

· Evitáveis ou não evitáveis

· Internas ou externas

· Identificação de áreas vulneráveis no complexo da AG

NOTA: Há um duplo propósito em tal identificação: 1) Identificação de pontos problemáticos ou públicos problemáticos e 2) Pode-se prover informação quanto a um amplo sistema de gerenciamento de comunicação em tempo de crise tanto interna como externamente.

1. Definição de crise e os diferentes níveis de reação:

Cada crise ou crise em potencial requer uma definição: tipo, vulnerabilidade, prioridade e intensidade de reação. O fato de se poder caracterizar uma crise ajudará a diferenciar uma crise séria de um simples contratempo. Poder catalogar as crises de acordo com a sua probabilidade e impacto potencial revela quais assuntos requerem ação imediata e maior preparação. Em alguns casos, os eventos passados ajudam a prever o futuro e a calcular a probabilidade de sua ocorrência. Isto ajudará a estabelecer os procedimentos específicos de resposta em cada caso.

2. Etapas da crise

A crises geralmente evoluem. É importante identificar a sua evolução o quanto antes, de maneira que o seu gerenciamento tenha mais meios e oportunidades de resolvê-las. Exceto por aquelas crises cujas circunstâncias ou ocorrência não se podem prever, geralmente seguem um padrão de desenvolvimento similar e têm seu tempo para desaparecer. Portanto, devem ser identificados os primeiros sinais de advertência de crise iminente, de maneira que os empregados recebam treinamento a respeito e informem tais sinais.

As etapas incluem o seguinte:

· Antes da crise: sinais de advertência, reconhecimento, resolução.

· Crise: Clímax, avaliação, ação.

· Depois da crise: reconstrução, recuperação, reforma, cuidado intenso para com as pessoas envolvidas.

A descrição da forma como podem ser definidas as crises dará uma visão de como e quando se devem fazer planos para uma crise em particular.

A Comunicação em Tempo de Crise

– Antes da Crise –

A. Conheça a Organização: Pontos fortes e pontos fracos

Quanto você conhece e compreende realmente a sua organização... sua estrutura, sua declaração de missão, sua história, passado, presente e seus desafios futuros? Quem é você? Qual é a razão de sua existência? Quem são os seus clientes?

Ainda que muitas dessas perguntas pareçam óbvias, as respostas nem sempre são tão óbvias. A menos que você realmente compreenda a sua organização, não saberá como enfrentar os desafios em uma crise, não saberá quem é realmente o seu público e o impacto potencial sobre a sua organização.

Tão importante quanto isto é compreender também os seus pontos fortes, e mais ainda os seus pontos fracos e as áreas de vulnerabilidade. Conheça-as bem e esforce-se por corrigi-las, ou esteja preparado para comunicar a respeito quando chegar uma crise inevitável.

Por exemplo, em meados da década de 1800, um grupo de adventistas fixou uma data para o fim do mundo. Mesmo que a Igreja Adventista nunca haja sancionado a fixação de datas, este é um legado irrefutável da pré-história de nossa Igreja. Não se pode simplesmente responder uma pergunta sobre esta fixação de data, negando-a. Em primeiro lugar, deve-se dar uma explicação breve e sensata sobre como aconteceu e porque já não o fazemos agora.

Além de entender bem nossos pontos fortes e fracos, é imperativo saber o que está acontecendo no mundo religioso. Que desafios estão enfrentando outras denominações? Provavelmente não estaremos imunes a esses desafios por muito tempo. Que está acontecendo em sua comunidade específica? O que se passa no mundo comercial e político? É importante ter uma perspectiva do mundo que nos rodeia, a fim de colocarmos também em perspectiva os nossos pontos fortes e fracos.

Agora podemos considerar onde estamos vulneráveis em uma crise.  Há duas categorias de crise. A primeira refere-se àquelas que podem ser prevenidas e a segunda as que não temos condições de prevê-las. Devemos encontrar as áreas vulneráveis dentro da organização e onde se pode prevenir uma crise, para começar a corrigir o problema imediatamente.

Aqui é onde pode ser de grande ajuda um plano de comunicação em tempo de crise. Você nota um problema, prevê que tipo de crise pode ocorrer (mesmo depois de tomadas as precauções) e, então, estabelece uma série de passos para gerenciar a situação e fazer as devidas comunicações durante o período da crise.

B. Equipe para enfrentar a crise

Não tente trabalhar sozinho durante o período de crise; cerque-se de uma equipe e ajudem-se uns aos outros a passarem por esse tempo difícil. Monte a equipe com antecedência, não espere até que a crise apareça.

Quem deve ser selecionado para esta equipe? É uma boa idéia fazer a seleção da equipe ao se dar início às primeiras etapas de preparação para a comunicação

O chefe de sua organização deve fazer parte da equipe, assim como a pessoa designada para fazer a comunicação. Escolha uma pessoa de cada segmento importante da organização, e todos os demais “pontas de estaca”, isto é, os que fazem parte de cada grupo, farão parte da equipe em uma crise.

Não esqueça os “não tradicionais” membros da equipe. Essas pessoas ajudam a construir ou quebrar qualquer plano. Junte o líder de telecomunicações (os operadores), o líder de segurança e a pessoa responsável pela área da recepção e talvez um gerenciador de recursos.

O lado positivo do fato de envolver-se com um amplo grupo de pessoas de várias áreas é que você estará iniciando, com antecipação, o processo de desenvolvimento do plano para toda a organização e também de apoio à comunidade. No entanto, ao mesmo tempo, você pode desejar manter um grupo menor para que possam tomar decisões de maneira eficiente. O número ideal deve ser de cinco a oito membros.

Deve-se dar a cada membro da equipe responsabilidades específicas, além de prover informação da área em que é especializado. Quem será o porta-voz? Quem será o responsável pela organização física do local (designação de salas, telefones, etc?) Quem manejará os aspectos legais? Quem será a pessoa chave para reunir informações?

Os membros da equipe necessitam de habilidades extras para ouvir bem, manter o foco, ter bom planejamento, ser confiáveis, de conduta calma e com habilidade para trabalhar bem com os demais.

Os membros da equipe devem prover números de telefones de emergência, para que possam ser usados facilmente. Poderia ser necessário designar algum auxílio em caso de alguém que viaje constantemente.

C. Plano para enfrentar uma crise

O plano que você está criando determinará como gerenciar e controlar a mensagem que deseja enviar durante a crise, como controlar e administrar toda a comunicação e como controlar e administrar a própria crise. 

A maioria dos planos de comunicação em tempo de crise são parte do plano maior para atender calamidades em uma organização.

O plano para a comunicação em tempo de crise trará um esboço do papel a ser desempenhado pelos membros da equipe, como vai ser dada a informação e que informação deverá ser passada como “comunicados de imprensa”.

O plano deve especificar também que pessoas têm poder para aprovar a implementação do plano de comunicação em caso de crise. Quando a crise se apresentar, talvez não haja tempo de convocar uma reunião para decidir se os eventos atuais realmente constituem uma crise. Deve-se outorgar a membros específicos da equipe a autorização para implementar imediatamente o plano, se necessário, em vez de convocar uma reunião da comissão.

Necessita-se também formar um grupo de atendimento à crise e um grupo de apoio para um bom plano de comunicação em tempo de crise. Se já estão recebendo centenas de chamadas vindas dos meios de comunicação, é impossível que uma só pessoa possa atendê-las todas. Se a atenção dos meios de comunicação é implacável durante dias e dias, uma só pessoa não pode trabalhar as 24 horas do dia. Contar antecipadamente com um pessoal treinado nesse particular, é garantia de que vai haver um número de pessoas suficiente para administrar a comunicação no caso de a crise vir a ocorrer.

É importante contar ainda com um apoio interno para o plano, especialmente por parte dos líderes máximos. Todas as pessoas responsáveis pela implementação do plano de comunicação em tempos de crise devem participar no processo, aceitá-lo e compreender a importância e responsabilidade na sua aplicação.

Finalmente, informe de forma resumida à organização o plano que se tem para a área de comunicação em caso de crise, a fim de que todos fiquem a par dos procedimentos gerais, quem são as pessoas-chave e qual é o papel e responsabilidade de cada uma. Uma compreensão mútua dos papéis a serem desempenhados ajudará todos a atuarem de forma interativa e mais eficaz.

O fato de a organização compreender como deverá agir em um estado de crise ajudará em todo o processo de comunicação e proporcionará um gerenciamento prático e proativo de toda a situação, no caso de ocorrer uma crise.

D. Público-alvo

É essencial comunicar-se efetivamente com todos os tipos de público, particularmente durante uma crise.  Deve-se reconhecer quem está ligado ou tem laços de afinidade com a instituição e desenvolver os sistemas para passar a informação rápida e eficientemente tanto ao público externo como interno.

Deve-se reconhecer as suscetibilidades presentes ou potenciais de cada público. Por exemplo, provavelmente seja necessário elaborar uma mensagem para os membros de sua comissão, diferente daquela que deverá ser passada ao público em geral. As pessoas voluntárias e os empregados podem também requerer diferentes tipos de comunicação.

A equipe de comunicação, em caso de crise, deve desenvolver uma listagem de públicos potenciais. Um dos públicos mais esquecidos é o público interno, e este público é o mais importante. Durante uma crise, devem-se ter uma visão em grau equivalente ou maior ainda que a realidade dos fatos. Internamente, é necessário “comunicar mais” para fortalecer a equipe interna e para controlar os rumores. Quando não se passa uma informação necessária, forma-se um vazio que facilmente se torna em especulação, que geralmente é uma informação errada.

O público interno potencial inclui:

· Administração

· Controle de riscos – Assuntos Legais

· Administradores e Diretores

· Empregados

· Voluntários

· Membros da Comissão Diretiva

O público externo deve incluir:

· Dirigentes civis da comunidade

· Vizinhos

· Governo ou agências regulamentares

· Clientes ou fregueses

· Distribuidores

· Certos competidores

· Membros da família (de qualquer dos anteriores)

· Colegas

· Meios de Comunicação

Os sistemas devem estar estabelecidos a fim de se poder comunicar imediatamente com os diversos tipos de público. Monte uma rede telefônica ou de fax no sistema de computadores, de maneira que possa enviar imediatamente uma mensagem a milhares de pessoas ao mesmo tempo. Esteja preparado para convocar os empregados a reuniões de emergência, a fim de mantê-los a par dos eventos. Estabeleça quais os empregados, dirigentes cívicos e da comunidade, vizinhos, clientes, distribuidores e colegas que devem receber chamadas telefônicas pessoais e quem deve fazer as chamadas.

E. Desenvolvimento das Relações

É impossível desenvolver relações importantes durante uma crise. É mais fácil se deixar ficar em nosso pequeno mundo e depois pagar as conseqüências.

Antes que ocorra a crise, as relações com a  comunidade e com os meios de comunicação devem ser um processo contínuo. Participe ativamente nas organizações da comunidade. Seja amigável e familiarize-se com seus vizinhos, tanto no sentido geográfico como no mundo dos negócios. Envolva-se também com as associações da indústria, de maneira que os demais saibam que é você e quais são seus valores.

Por que isso é importante? Quando ocorre a crise, ajuda muito poder pedir o apoio dos “amigos”. Quando já se deu a conhecer ao público-alvo, por exemplo, entre os dirigentes da comunidade e do governo como um membro da comunidade que oferece apoio e que tem atuado como bom cidadão, então tais pessoas terão mais facilidade em apoiá-lo e trabalhar com você no caso de ocorrer uma crise. Estarão menos dispostos ao boato e à especulação com os meios de comunicação e provavelmente farão justamente o contrário, oferecendo opiniões de apoio e trabalharão com sua própria equipe para encontrar uma forma de ajudá-lo através da crise.

Também é importante um relacionamento prévio com os meios de comunicação. Conheça os repórteres dos periódicos, estações de rádio e de televisão locais. Quem cobre a sua área para as publicações e revistas especializadas? E não se conforme em apenas conhecer os repórteres; assegure-se de que compreende o tipo de notícias que cobre cada agência de comunicação e que tipo de público estão tentando encontrar. Em outras palavras, esteja sempre a par de como seu público obtém a informação, que meios publicitários lêem, ouvem ou que tipo de programas vêem.

Envie comunicados, fatos e artigos para a imprensa, de forma regular, a fim de que possam conhecer a sua organização. Convide-os para os eventos aos quais as portas são abertas a todo o público que queira visitar (casa-aberta). Ao tornar a organização acessível à mídia, colocamo-nos no caminho da criação da boa comunicação. 

Não cometa o erro de pensar que por ignorar os meios publicitários eles ficarão de lado. Não ficarão. Um bom relacionamento anterior com os meios publicitários e com a sua comunidade pode assegurar uma situação de êxito não somente durante uma crise, como também nas atividades diárias.

F. Prós e contras à ajuda externa

Se você já está trabalhando em conexão com uma agência de relações públicas ou com um consultor de fora, é importante que os mantenha sob contrato, para que possa ter os seus serviços disponíveis, estando sempre à mão a força extra desse pessoal que pode ser trazido rapidamente em uma época de crise. Envolvê-los com antecipação ajudará a enfrentar rapidamente os meios publicitários.

Um consultor ou agência de fora acrescenta uma dose de realidade objetiva. Pode ser difícil para o pessoal interno ter uma visão clara da situação como pode ter uma pessoa de fora.

Se não é possível um relacionamento contratado, traga um consultor de fora antes que ocorra uma crise, de maneira que a organização possa beneficiar-se da perícia do consultor quanto à planificação de uma prevenção, fazendo o possível, primeiramente, para se evitar tal crise.

Discuta antecipadamente com o consultor ou agência os recursos que podem estar disponíveis, que contatos têm com os meios de comunicação, quanto cobrariam em uma crise (por hora, por dia ou por crise), quem exatamente estaria trabalhando com você (que tipo de funcionários são) e se podem trabalhar juntos no mesmo local.

O inconveniente de se trazer ajuda externa é que o moral do seu pessoal de comunicação entra em baixa (sentem-se desacreditados ou que não são apreciados) e há ainda a possibilidade de o seu público externo pensar que possa ser uma crise maior do que imaginaram, “pois até solicitou ajuda externa”. (Conseqüentemente, é muito importante um relacionamento prévio com este recurso de fora para que seja um processo normal, todos estejam acostumados com a idéia e não exista essa conotação).

A equipe de comunicação em tempo de crise deve também determinar quem vai servir de apoio administrativo ou de gerenciamento da comunicação. O controle deve estar sempre firme nas mãos da organização, porém os consultores de fora devem fazer parte integrante da equipe para os tempos de crise. A agência ou o consultor fazer a sua parte enquanto a organização toma, então, as decisões finais.

Comunicação em Tempo de Crise

– Relacionamento com os Meios de Comunicação –

A. Estruturação do Centro de Comunicação

Nem todas as crises requerem um centro de comunicação, porém, com a necessidade de se controlar o fluxo de informações, com freqüência necessita-se ter algum tipo de operador central de informações. O centro de comunicações funciona como ponto central e através do qual fluem todas as informações; é onde se reúnem os membros-chave da equipe, que têm relacionamento direto com a crise e onde são feitas as reuniões de imprensa para distribuir a informação.

Busque uma área suficientemente grande para instalar telefones extras, terminais de computador, televisores, murais, aparelhos de fax e demais aparelhos eletrônicos necessários. Assegure-se de que esta área esteja bem resguardada. De preferência, que haja um lugar adequado para as reuniões da EGC nesta mesma sala de trabalho. Inclua espaço para arquivos de planos de contingência, cenários no local de apresentação, murais e quadros de instruções, bem como números de telefones importantes.

Se os meios publicitários vão se apresentar nesse local, é importante contar com uma área onde possa “contê-los”, de maneira que não fiquem abordando outros com entrevistas. Conte com uma área adjacente onde o pessoal dos meios de comunicação possa sentar-se e trabalhar, fazer as entrevistas e reuniões para a imprensa. Por exemplo, qualquer empregado ou membro da Igreja saberá onde fazer as chamadas telefônicas ou onde receber as visitas.

Coloque mesas e cadeiras ao redor da sala, com conexões telefônicas e elétricas. Ao colocar à disposição essas simples instalações para os meios de comunicação, sua organização passa uma importante mensagem de que você está no controle, está organizado e preparado para enfrentar o desafio. Outra mensagem implícita é que sua organização deseja trabalhar com o pessoal de imprensa ao passar a eles a notícia e isso pode resultar em uma cobertura de alguma forma mais favorável. Tenha em lugares separados as áreas de trabalho e de comunicação.

Se a sala é suficientemente grande, pode ser usada também para as reuniões de imprensa. Prepare uma espécie de palco com um microfone, num dos cantos da sala. Pode-se ou não colocar uma legenda ou cartaz de ilustrativo atrás do palco. Por exemplo, durante a crise em Waco, quando a igreja não queria ver seu nome associado com os davidianos, não era prudente colocar um símbolo nosso. Por outro lado, numa escola que está servindo de centro de comunicação ou de refúgio durante um desastre natural, será necessário ter algo visual que a identifique, para se obter o reconhecimento que merece pelo apoio que se está prestando à comunidade.

Avalie seu sistema telefônico para assegurar-se de que pode ser adaptado para receber um grande número de chamadas durante uma calamidade. Tanto os meios de comunicação como os membros da comunidade e da família que recebem constantemente o sinal de “ocupado” podem agravar uma crise de comunicação. Assegure-se também de que seus recepcionistas estejam devidamente treinados para responder apropriadamente às chamadas e passá-las às pessoas devidas. Talvez você deseje também ter alguns recepcionistas de reserva para facilitar o manejo imediato de todas as chamadas que chegam. Assegure-se também de que há um sistema de rastreamento de todas as chamadas que entram.

Se a crise ocorre em alguma outra parte que não seja o escritório da instituição e a igreja ou a escola e os meios publicitários estão se apresentando nesse outro lugar, é necessário estabelecer um centro de comunicação ali. Talvez seja necessário usar as instalações para reuniões de imprensa em um hotel ou outro local próximo, caso o local não tenha capacidade.

B. Treinamento em comunicação e indicação de porta-voz ou comunicadores

Quando aumenta o nosso nível de estresse, diminui nossa capacidade de raciocinar. Conseqüentemente, quanto mais bem preparados estivermos para reagir em circunstâncias adversas, melhores serão os resultados. O treinamento em comunicação, antes que se apresente a crise, faz com que os porta-vozes ou comunicadores designados sintam-se mais cômodos, não somente na forma de fazer as perguntas, mas também em como apresentar claramente os pontos-chave da organização, de maneira sincera e confiante.

Seguramente você desejará ter preparados vários comunicadores ou relatores, tanto dos principais administradores como os experts na área e clientela regular (os membros da igreja). Todos os comunicadores em potencial devem estar a par do roteiro das notícias a serem comunicadas ou distribuídas. (ver a próxima sessão). Todos os demais devem receber instrução quanto à formo de se referirem aos repórteres e ao centro de comunicação, de forma funcional e cortês.

Ao eleger os porta-vozes ou comunicadores, independentemente de suas respectivas posições na instituição, você deverá avaliar a habilidade de cada um em se comunicar, o conhecimento que tem da situação e sua compreensão no que diz respeito à organização. O que cada um apresenta melhor? Podem manter-se em nível profissional sem manifestar seu ego?

Os recepcionistas e telefonistas podem também requerer treinamento sobre como responder apropriadamente a repórteres agressivos que talvez queiram “ultrapassar” ou evitar os porta-vozes designados e ir diretamente à outra “fonte”.

Não é uma tarefa fácil ser um porta-voz ou relator. As sessões de treinamento podem tomar tanto um par de horas como até dois dias. É importante que se ofereça treinamento de forma regular, pelo menos uma ou duas vezes por ano, para renovar o que foi aprendido e manter o nível de autoconfiança do pessoal.

C. ROTEIRO DA NOTÍCIA

Que mensagens deverão ser comunicadas durante uma crise? Os políticos são talvez bem conhecidos como nossos mestres na arte de usar os detalhes da mensagem quando lhes são dirigidas uma variedade de perguntas. No treinamento, aprender-se-á como aceitar uma pergunta e dar uma resposta que diga o que VOCÊ deseja dizer realmente, respondendo diretamente à pergunta ou não.

Ter preparados com antecedência itens para o Roteiro da Notícia permite que seja você quem controla a entrevista e não o repórter. Impossível? Não com o roteiro bem preparado!

Um locutor e uma equipe de comunicação bem planejada para os tempos de crise contará com uma série de mensagens de identificação e esclarecimento que conhecem muito bem e que se esforçarão por comunicar durante uma crise. As mensagens incorporam os objetivos da organização às respostas dadas para perguntas já feitas antecipadamente.

Sendo que os diferentes públicos-alvo necessitam de diferentes formas de mensagens, os itens da mensagem irão variar ligeiramente, de acordo com esses diferentes públicos. Sem dúvida, as mensagens devem-se coincidir no conteúdo, a fim de não se criar um conflito.

Por que não se deve dizer simplesmente “sem comentários”? Isso é o equivalente a dizer ao público: “sou culpado do que estão me acusando”. Cria-se deste modo uma atitude provavelmente contrária por parte da imprensa, o que é contraproducente. Mesmo que seu relator ou porta-voz não possa dizer muito, talvez até por razões legais, deve mostrar-se cortês e cooperar; isso trará confiança e credibilidade. Se ele não puder dar aos repórteres todas as respostas a suas perguntas, deve oferecer-lhes algo mais, que seja apropriado do ponto de vista da organização e que também seja valioso do ponto de vista da notícia.

Se por razões legais seu porta-voz ou locutor realmente não tenha nenhum comentário, deve pensar em outra maneira de dizer, oferecer uma alternativa e explicar a razão por que não pode comentar o fato, tal como: “No momento não é possível responder porque...”,  “Não sou expert nessa área”, ou “... há demanda judicial no caso”.

Sem dúvida, qualquer pessoa que não esteja autorizada como porta-voz ou relator deve dar um enfático “Sem comentários”, e dirigir todas as perguntas ao centro de comunicação.

Ao desenvolver o roteiro da notícia (uns três ou cinco itens), procure sempre converter os pontos negativos de qualquer situação em pontos positivos. Nunca diga mentiras ou use um jargão que o público não entenda. Podem ser usadas estatísticas para reforçar sua declaração, porém use-as o mínimo possível, pois são consideradas “maçantes” pelo público.

Os elementos que devem ser mencionados no roteiro da notícia podem incluir os benefícios de um serviço ou produto; um bom registro quanto à segurança, contribuições a favor dos empregados, clientela ou comunidade; crescimento, sucessos, boa atuação cívica e a posição dentro da indústria a que representa.

Inclua sempre um item “pastoral”, que dê uma clara mensagem de interesse ou preocupação por qualquer vítima ou pessoa afetada pela crise.

Esforce-se por elaborar mensagens concisas, claras e consistentes internamente. Embora você nunca deva dizer um simples “sem comentários”, é melhor dizer às vezes o mínimo possível. Busque o ponto médio entre o “sem comentários” e o não usar nenhuma norma para responder às perguntas.

D. Solicitação de Entrevistas

Quando surge uma história ou fato, os bons repórteres buscam imediatamente as pessoas da linha de frente para entrevistá-las. Os “exibicionistas” parecem não resistir à oportunidade de oferecer sua opinião ao noticiário vespertino e “aparecer na televisão”. Por outro lado, a imprensa sensacionalista estará disposta a pagar altas somas para conseguir fontes potenciais.

Para se proteger destes inconvenientes, deve-se estabelecer um lugar central ou um centro telefônico para responder a todas as chamadas dos meios publicitários. Centralizando-se a fonte de informação inicial, mesmo quando se tem mais que um relator ou porta-voz, todos poderão falar a mesma linguagem.

É de grande importância conter a crise, manter o controle da informação e falar a mesma linguagem durante esta etapa crítica. Um centro de comunicação permitirá alcançar esses objetivos, porque funcionará como ponto central através do qual fluirá toda informação.

Pessoas de toda a organização devem ser treinadas em como passar chamadas ao centro de comunicação designado. As entrevistas podem ser organizadas e acertadas para os locutores por meio do centro de comunicação; ou ainda, os comunicadores profissionais treinados, que dão o atendimento telefônico, podem ler as declarações preparadas para este fim.

Uma vez estabelecidas estas diretrizes, comunique-as a todos os que as devem receber, antes que ocorra a crise. São eles os empregados, clientes e amigos da Igreja que devem conhecer suas expectativas antes que ocorra o fato. Não pense que todo mundo sabe como se referir aos repórteres, ao diretor de comunicação ou onde está o centro de comunicação.

Tenha sempre pronto um formulário para as solicitações de entrevista. É imperativo entender, em sua totalidade, o meio específico, o entrevistador, os objetivos do repórter, o público-alvo final a receber a notícia e saber repassar bem seus próprios objetivos quanto à comunicação, para poder participar da entrevista.

Durante a entrevista, deve encontrar uma plataforma comum com o público. Lembre-se de que o público não é o repórter que o entrevista e sim as pessoas que lerão, verão ou ouvirão o relato final. Ao entender perfeitamente quem é o público-alvo, você pode desenvolver seu roteiro de forma apropriada e de acordo com o interesse do público. Isto requer certa análise prévia da entrevista, tanto do meio como do repórter e do público-alvo em potencial.

O formulário a seguir irá ajudá-lo a tornar objetiva a informação prévia de que necessita para a entrevista e facilitará o desenvolvimento dos objetivos quanto às mensagens de comunicação que deverá passar.

Análise Prévia da Entrevista

I. Tópico – propósito


II. Meio – publicação


Orientação


Formato


Ao vivo / Gravada


Data limite


Hora________________________________ Tempo programado


Lugar


III. Quem mais estará envolvido no relato ou programa?


IV. Público: # potencial


Idade_____________________________ Mulheres – Homens


Assuntos gerais (sócio-econômicos)


Quanto o público está a par deste assunto?

V. Que acontecimentos recentes poderiam ter impacto na entrevista?


VI.
Atitude para com você: Repórter


Público:


VII. Objetivos da comunicação:



Use o formulário de Análise Prévia da Entrevista para avaliar a situação. É óbvia a razão em que se baseiam algumas das perguntas do formulário. A seguir, algumas explicações para as perguntas.

I.
Tópico – propósito: O que o repórter ou entrevistador está buscando?

II
Meio – publicação: Em que se especializam? Quais são os principais interesses?


Orientação:
São notícias, artigo principal, crônica ou editorial?


Formato:
Imprensa, rádio, TV? De pessoa a pessoa, debate, painel, perguntas ou comentários por telefone?


Ao vivo ou Gravada:
Isto se aplica a uma entrevista para o rádio ou para a TV.


Data Limite:
Não se sinta obrigado a dar uma resposta imediata. Investigue qual é a data limite do repórter e volte a comunicar-se com ele dentro de um período satisfatório de tempo. Use o tempo extra para repassar o Roteiro da Notícia e também praticá-lo com alguém mais.


TEMPO:
Duração da entrevista. Se a entrevista vai ser curta, não a torne uma entrevista longa. Quanto mais se estender a entrevista, mais provável será você deixar de fora os itens principais da mensagem.


Lugar:
Onde será realizada a entrevista? (A maioria delas são feitas por telefone).

III.
Outras fontes envolvidas: Se outras pessoas deverão estar envolvidas na história, maior é a razão para que a entrevista seja curta, pois haverá menos tempo ou espaço para o relato final. Isto também pode ser aplicado ao conceito que o repórter tem do fato – que outra informação será usada, com quem mais foi estabelecido contato e como provavelmente a informação será usada.

IV.
Quanto mais se tiver conhecimento do público, melhor poderão ser administrados os itens descritos no Roteiro da Notícia. Por exemplo, as notícias das 17h estarão dirigidas mais a um público de mulheres, que é bem diferente daquelas que serão apresentadas no horário das 23h. No caso de um jornal ou revista, esse artigo aparecerá na seção de negócios, de artigos de fundo ou na primeira página?

V.
Por que esse fato está aparecendo agora? Procure entender o que levou o repórter a solicitar a entrevista.

VI. 
Qual é a maneira de fazer perguntas do repórter? Já trabalhou antes com ele? É um fato com o qual o público já está familiarizado ou é necessário tomar um tempo da entrevista para dar os antecedentes da notícia?

VII.
Assegure-se de que bem antes da entrevista já tenha entendido bem o que deseja alcançar que já estão preparados todos os itens do Roteiro da Notícia.

E.
Relações proativas com os meios de comunicação

Em vez de esperar simplesmente que a imprensa venha até você, será mais oportuno de sua parte tomar uma iniciativa prática. Atuar dessa maneira lhe dá melhores condições para controlar a mensagem, corrigir os mal-entendidos (e se a imprensa nunca entra em contato com você?) e demonstra que você está no controle da situação, pois certamente estes meios serão possivelmente a melhor maneira de comunicar-se rapidamente com a maioria das áreas do seu público-alvo.

Prepare um comunicado de imprensa declarando os fatos importantes a serem transmitidos e envie-os via fax aos meios de publicação ou para que sejam distribuídos através da imprensa associada.  À medida que se recebe nova informação, atualize esse comunicado de imprensa de forma regular e continue distribuindo informação.

Talvez, o melhor ainda é ter como fazer uma reunião de imprensa ao vivo. Envie um aviso aos meios de comunicação por meio de uma agência de notícias ou imprensa associada, indicando a data, hora e lugar, com uma breve mensagem detalhando a razão dessa reunião. Passe as devidas instruções aos seus relatores ou porta-vozes e reserve um tempo para perguntas e respostas. Sem dúvida, neste caso, é necessária a atuação de um moderador durante o período de perguntas e respostas, a fim de que sejam dirigidas às pessoas apropriadas e a reunião não se estenda indefinidamente.

Talvez você deseje oferecer, juntamente com a entrevista, a oportunidade de uma visita à instituição ou permitir também que se tirem fotografias ou façam gravações em vídeo. Não dedique excessiva atenção à cobertura dos meios de comunicação. Lembre-se, os meios de comunicação são somente um dos muitos públicos-alvo. Quando se trata de um relato de alcance nacional, não se esqueça dos meios de comunicação locais. Eles são os que estão sempre por perto quando os meios de comunicação nacionais retornam aos seus postos e dentro de algum tempo nem sequer lembrarão seu nome.

F. 
Diretrizes  para a entrevista

Quando for entrevistado, procure ser tão útil e cooperador quanto possível. Ofereça-se para enviar ao repórter a informação antecipada, talvez um folheto informativo, videocassetes ou artigos que já tenham sido escritos sobre o assunto.

Se a entrevista vai ser realizada pessoalmente, vista-se de maneira própria para a ocasião. Por que lhe estão solicitando uma entrevista? Pelo fato de ser um pastor? Então, vista-se como tal. Independentemente da razão, vista-se sempre de forma profissional e sóbria.

Leve em conta o lugar da entrevista. Realize-a onde se sinta cômodo. Se é uma entrevista para a televisão, assegure-se de que há instalações elétricas para as luminárias. Tire o telefone do gancho e desligue o celular ou beep  e feche a porta para que nada o distraia.

O que deseja que apareça como cenário? Se for o caso de um relato positivo, talvez a entrevista possa ser realizada à frente de um cartaz. Se, por exemplo, tem a ver com assuntos médicos, poderia ser usada a ilustração de uma equipe médica como fundo.

Apresente-se cedo para a entrevista ou esteja preparado antes que o telefone toque. Não deixe que o stress de chegar apressado ou tarde afete a serenidade de que necessita para a entrevista.

Lembre-se de que uma entrevista não é uma conversa. As conversas são um intercâmbio de informações, opiniões e emoções. As entrevistas a respeito de notícias são dirigidas por seu conteúdo e não são de natureza social. Você estará passando informações a um público-alvo, com o qual não está diretamente integrado. Lembre-se também de que está usando a entrevista para alcançar o público com a sua mensagem.

G. 
Técnicas da entrevista

1. Esteja sempre olhando para o entrevistador e mantenha o contato visual. Evite o contato visual que o faça parecer desonesto, evasivo ou astuto (Lembra-se de algumas entrevistas feitas com Richard Nixon?).

2. Tenha com antecipação as perguntas que lhe vão fazer e tenha prontos também os itens do Roteiro da Notícia. Provavelmente já saiba as perguntas que o repórter logicamente irá lhe perguntar. Para sua própria tranqüilidade, prepare antecipadamente a resposta, de maneira que a sua mensagem seja apresentada dentro da melhor perspectiva possível. Deixe, porém, um espaço para imprevistos. Esteja consciente da síndrome de “o que sai de errado vira notícia”.
3. Esteja totalmente seguro dos itens do Roteiro da Notícia, de maneira que possa escutar o que o repórter está falando. Talvez seja você a única pessoa a escutar o repórter. Supõe-se que o repórter vai ser objetivo no relato e que os editores quase sempre estão demasiado apurados ou têm idéias preconcebidas para ouvir o repórter. Você poderia tirar maior proveito da entrevista dando ao repórter toda a atenção e escutando realmente o que ele está dizendo. Isto vai lhe dar também uma imagem clara do pano de fundo da informação, seus prejuízos e como estruturar suas respostas.

4. Tome a iniciativa e alcance seus objetivos o mais breve possível dentro da entrevista. Pode ser que, logo depois, o repórter saia por outro caminho ou esqueça o que você deseja dizer ou não lhe faça nenhuma pergunta e o leve diretamente aos objetivos da entrevista, esboçados no Roteiro da Notícia. Você deve fazer com que isto aconteça.

5. Converta qualquer ponto negativo em ponto positivo. Em vez de dizer: “Nós não contaminamos o ambiente”, deve-se dizer algo assim como “nós estamos preocupados com o meio ambiente e tomamos medidas extras para evitar a contaminação de nossos escassos recursos”.

6. Corrija os mal-entendidos, sem necessariamente os repetir (de tal maneira que sejam usados como declaração). Se um repórter não tem uma idéia correta de um fato ou posição, ou de uma declaração anterior que você haja dado, deve corrigir o erro logo que seja possível. Faça-o de forma cortês e não de forma ameaçadora. 

7. Se já o disse, pode esperar vê-lo publicado ou transmitido pelas ondas do rádio. Não diga nada extra-oficialmente, ou em confiança, a menos que tenha um bom relacionamento com o repórter.

8. Evite sempre a especulação ou o exagero. Fale apenas do que sabe de fato.

9. Personalize. Use o nome do repórter uma ou duas vezes no curso da entrevista. Converse. Os relatos breves desempenham um bom papel no rádio e na televisão e freqüentemente ajudam a ilustrar o fato e os itens do roteiro.

10. Seja conciso. Esteja consciente de que devem ser feitas declarações concisas e breves (como as que são feitas para acompanhar as imagens de vídeo e filmes), declarações de 20 segundos que podem fazer ou quebrar a entrevista. Lembre-se de que uma entrevista de 10 minutos pode acabar em 20 segundos no ar ou apenas em três linhas de uma revista ou jornal. É essencial cristalizar seus pensamentos em poucas frases bem pensadas. Espere então pela pergunta seguinte. Não tente expressar todos os seus pensamentos em apenas uma resposta.

11. Esta não é a ocasião para exibir seu amplo vocabulário de adjetivos ou advérbios. Use uma linguagem simples. Evite usar jargões associados com sua organização ou região.

12. Aprenda algumas transações como ponte entre as perguntas do repórter e os itens do seu Roteiro. Prepare frases de transição e guie gentilmente a entrevista, partindo do ponto de discussão até ao ponto em que deseja chegar. As três técnicas mais eficazes são: ter uma ponte, gancho ou conexão e envio de sinal.

Se lhe fazem uma pergunta que não está em sua agenda, a melhor forma de responder é ter “uma ponte”. Responda primeiro à pergunta, porém faça-o de forma breve e concisa, e então vá  ou encaminhe a ponte até o que deseja discutir. Por exemplo, “Não, deixe-me explicar-lhe...”;  “Sim, e é mais...”;  “Historicamente esse era o caso. Atualmente isto é o que estamos fazendo...”; “Não sei a resposta a essa pergunta, o que sei é que...”.
O gancho ou conexão é como deixar um anzol ao final de sua declaração, de maneira que o repórter deseje fazer-lhe uma pergunta para dar seguimento. “Você se surpreenderia se...”; ou “Temos visto que há três coisas importantes...”.

O envio de sinal é uma forma de ajudar alguém a recordar o que você deseja que se lembre. Envia-se um sinal ou acentua-se um ponto, enfatizando-o pelo tom de voz ou simplesmente repetindo-o durante a entrevista. “O mais emocionante deste programa...”; ou “o ponto principal que devemos recordar é que...”.

H.
Respostas: Você é quem controla o relato

Você é o expert, a pessoa indicada, por isso o entrevistador foi procurá-lo. Portanto, você é a pessoa que deve estar no controle da entrevista.

Já falamos de dois dos elementos mais importantes de uma entrevista:

· Os itens do Roteiro da Notícia – preparados e memorizados

· Você está se dirigindo ao público-alvo e não ao repórter. Lembre-se de quem é o seu público e pense como se estivesse falando diretamente com ele.

1. É importante permanecer tranqüilo e manter a compostura. Ninguém ganha uma disputa com um repórter. Não tome a entrevista de forma pessoal ou se aflija emocionalmente.

2. Evite qualquer ataque pessoal. Talvez necessite desafiar a declarações feitas por outros, porém não à mesma pessoa. Procure manter-se no plano impessoal, sempre que for possível.

3. Reconheça a importância de cada pergunta (talvez com um movimento da cabeça), ainda que tal pergunta seja hostil; dirija a resposta para um dos pontos-chave da mensagem.

4. Fale com convicção de voz, palavras e gestos. Assegure-se de que sua linguagem corporal coincide com o que está dizendo. Demonstre entusiasmo em relação ao tópico que está apresentando, ainda que seja controverso.

5. Jamais minta. Deve-se sempre dizer a verdade.

6. Ocupe o seu tempo na entrevista. Não deixe que o ritmo das perguntas que o entrevistador lhe faz venha a apressá-lo de forma alguma. Não se trata de uma conversação social onde devem ser ocupadas todas as pausas. Tome tempo também para pensar nas respostas, antes de responder.

I.
Desenvolvimento dos cenários

Se uma crise está levando demasiado tempo para ser resolvida, ou se não se sabe como vai terminar, divida em partes todo o assunto, como em cenários, e desenvolva-as com um roteiro apropriado para cada parte. Pratique, se for necessário, como irá responder aos meios de comunicação e como transmitirá a informação para cada área do seu público-alvo em cada parte ou cenário.

Quando você prepara com antecipação as partes ou cenários e o roteiro de cada um, será possível dirigir-se imediatamente ao outro ponto quando muda a situação e assim poderá ter em suas mãos e em muito pouco tempo, respostas apropriadas com base no desenvolvimento dos fatos.

A Comunicação em Tempo de crise

― Depois da Crise ―

A.
Avaliação

Quando termina a crise, é tempo de voltar a atenção para a avaliação do que ocorreu e traçar planos para qualquer necessidade de comunicação futura. Embora você possa estar física e emocionalmente esgotado neste ponto, deve fazer essa avaliação o mais breve possível.

Avalie o modo como a organização respondeu durante a crise. Você estava preparado? O plano foi adequado? Foi útil? O que poderia ser modificado para se tornar mais efetivo da próxima vez?

Como as mensagens foram transmitidas e como afetaram a sua imagem pública? Os esforços na área de Comunicação funcionaram de acordo com o plano previsto?

Reveja os comunicados impressos, os registros telefônicos e os vídeos para saber se sua visão do problema foi correta ou não. Faça uma pesquisa junto ao público envolvido no problema, formal ou infomalmente, para avaliar o que foi feito.

Se alguma idéia ou conceito foi inadvertidamente recebida ou comunicada durante a crise, desenvolva um plano de ação para comunicar a mensagem correta e esclarecer qualquer problema. De fato, agora é o melhor momento para criar e implementar um novo plano de relacionamento com a mídia e a comunidade, para fortalecer a imagem positiva da organização, corrigir qualquer má interpretação e estar preparado para os próximos acontecimentos.

B. Agradecimentos

Não se esqueça de transmitir os reconhecimentos e agradecimentos àqueles que se envolveram e ajudaram. Novamente, não se esqueça do público interno.

Dependendo do tamanho da crise, seguramente desejará solicitar reconhecimentos públicos, manifestos de imprensa ou declarações dos dirigentes públicos e líderes da comunidade. Isto poderia ser feito inclusive durante a crise ou tão logo seja possível, no final de tudo.

Gerenciamento da Crise e os Assuntos Legais

Quando uma crise implica em um problema legal possível ou ocorrido, seguramente você irá enfrentar o frustrante e complicado dilema de como falar com um advogado interno de sua organização ou com agentes e conselheiros legais externos.

Um bom relacionamento de trabalho com conselheiros legais, preferivelmente desenvolvido antes que aconteça uma crise e quando se conta com os préstimos de um advogado interno ou, ainda, quando é imperioso, com um conselheiro legal para determinado assunto, isto sempre traz dividendos extraordinários na área de comunicação.

A fim de desenvolver relações de trabalho sem atritos, deve-se discutir francamente com o conselheiro legal a estratégia básica da comunicação em tempo de crise e desenvolver um entendimento no qual você e o advogado poderão encarar os assuntos relativos à comunicação durante uma crise.

Quando estão implicados assuntos legais, o que os advogados ou partes em litígio podem dizer publicamente deve estar dirigido por leis, códigos de ética profissional ou tradições culturais. Você necessita saber, compreender e tentar aplicar essas regras a seus planos de comunicação em uma crise, antes que ela se apresente.

É necessário que você e seu advogado discutam francamente onde traçar a linha de jurisdição de cada um, de maneira que quando a crise se apresentar, possam trabalhar juntos rápida e eficientemente para revisar e aprovar as declarações básicas a serem transmitidas ao público, sem ter que ficar perguntando o que se deve dizer ou não acerca de determinado assunto legal pendente. Se há um cômodo e bom relacionamento de trabalho, na maioria das circunstâncias será possível evitar a desastrosa frase: “Sem comentários”.
É muito importante também que você e seu advogado estudem e discutam tanto a ética moral como os objetivos do gerenciamento da crise e o que ambos crêem que é aplicável a dois ou três problemas legais que por acaso possam se apresentar.

Quando chega uma crise que implica em assuntos legais, deve-se considerar seriamente a ajuda de um aconselhamento legal para a sua Equipe de Gerenciamento de Crise, a fim de assegurar-se de que tudo está dentro dos limites legais aceitáveis.

Missionários e Voluntários

– O que se deve fazer em caso de emergência (*) –
Ninguém gosta de pensar que coisas ruins lhe poderiam acontecer, porém, a realidade é que vivemos em um mundo nada seguro. Podem ocorrer desastres naturais em qualquer parte, tais como furacões, terremotos, tufões, enchentes, etc. Podem também aparecer enfermidades, epidemias e acidentes que são parte da vida. Além disso, o crime é um problema mundial. Finalmente, existem muitos lugares com problemas políticos que podem levar ao seqüestro, evacuação de áreas e outras dificuldades.

Ainda que sejam muito poucos os missionários que encontram sérios problemas desta natureza, certamente, é muito importante que você pelo menos pense neles e saiba o que faria se algo ocorresse no local onde estão prestando seus serviços.

Foram preparadas as seguintes diretrizes pelo Instituto de Missão Mundial da Universidade de Andrews, a pedido da Associação Geral dos Adventistas do Sétimo dia, que são as regras básicas oficiais para atender missionários em caso de situações de emergência.

A. 
Tipos de Emergências

Quando falamos de emergências, referimo-nos ao seguinte:

1. Hospitalização

2. Desastre natural: Por exemplo, o que ocorreu em Bangladesh e Guam

3. Crises políticas: Por exemplo, as de Ruanda, Camboja, Albânia

4. Evacuação

5. Morte do cônjuge ou de um familiar

B. 
O que se deve saber antes que ocorra qualquer coisa:

1. Registre-se no consulado ou embaixada de seu país. É absolutamente necessário!

2. Eleja uma pessoa, fora de seu país (preferivelmente um membro da família) que seja a ponte de contato, tanto para você como para sua família). Assegure-se de que as pessoas “ligadas a você” na Associação Geral, na sua Divisão, União ou Campo local anfitriões tenham o telefone desta pessoa, em caso de não poder comunicar-se com ela durante a crise.

3. Esteja a par de qual é a sua linha de comunicação dentro do seu país, missão, união, em caso de uma crise séria.

4. Se a sua instituição inclui várias famílias, eleja uma pessoa para ser o coordenador da crise e o que tomará as decisões-chave, colocando-se em contato com o “mundo de fora”, em caso de crise séria. Esta pessoa deve ter os números telefônicos de pessoas “contato” de todos os missionários da tal instituição ou local, de maneira que com uma só chamada possa pôr a pessoa a par do que deverá ser notificado a todos os interessados a respeito da situação. (Seria muito bom se o seu grupo pudesse eleger um “coordenador de crise” (para contato com o local de origem), que tenha todos os números telefônicos de pessoas “contato” de todo o grupo. Esta é uma precaução muito valiosa no caso de ser possível fazer apenas uma breve chamada.

5. Se for possível, procure conhecer alguém da embaixada de seu país ou do consulado e também uma ou mais agência de notícias internacionais. Ter alguns amigos “em posições elevadas” pode ser muito útil em tempos de crise.

6. Guarde todos os documentos importantes (passaportes, carteiras de identidade, cheques de viagem, um cartão de crédito, dólares americanos, documentos de viagem do governo local, visas ou permissões de trabalho, se os tem disponíveis) e números telefônicos importantes – como a Linha de Emergência da AG: 301-680-6024 – do familiar que é a pessoa “contato”, missão local, união ou divisão – tudo junto, em um lugar que seja de fácil acesso em caso de crise. Lembre-se: Talvez tenha que buscá-los em estado de pânico e sob circunstâncias muito difíceis.

7. Se há voluntários de curto prazo ou missionários independentes que trabalham em sua área, mesmo que seja por poucas semanas, assegure-se de que a embaixada certa, o coordenador local de crise e as organizações superiores (missão, união ou divisão) saibam que estão em seu país.

8. Se por acaso se encontra em uma área muito sensível, é bom desenvolver alguma linguagem telefônica discreta ou um código escrito para usar em caso de crise.

C. 
Coisas que devem ser feitas em caso de enfermidade séria ou acidente que requeira hospitalização

1. Notificar à sua “pessoa contato” na AG, ou na sua Divisão, a fim de que tenham conhecimento, em primeira mão, a respeito do alcance do problema. (Isto evita rumores, especulação e preocupação desnecessária).

2. Se você é responsável por outros missionários (especialmente estudantes missionários ou outros voluntários), notifique ao departamento da AG que os enviou, assim como a seus pais, se for apropriado (além de notificar à sua divisão, no caso de não ser a Divisão Norte-Americana).

3. Mantenha um registro de detalhes pertinentes quando for o caso de alguma enfermidade ou acidente, os quais podem ser informados aos membros da família de maneira que se sintam envolvidos e tenham melhor compreensão da situação. Isto é bastante tranqüilizador para eles quando se encontram tão distantes.

D.
Coisas que devem ser feitas em caso de uma crise que requeira real ou possível evacuação

1. Se a comunicação com “o mundo de fora” é impossível, peça conselho ao pessoal da AG ou de sua Divisão, designado para aconselhá-lo. Lembre-se, eles estarão em contato com o Departamento de Estado dos EUA ou o seu equivalente em outras divisões, com os embaixadores dos países implicados e com as agências internacionais de notícias e terão, portanto, uma compreensão razoável da seriedade da situação. Atenda aos seus conselhos! Quando lhe disserem que deve partir, é, definitivamente, tempo de sair do local. Não ponha em perigo a Igreja mundial ou as pessoas ou a instituição local, ficando quando já não é mais seguro ficar, tanto pra você como para eles.

2. Se a comunicação com o mundo exterior for interrompida, trate de obter o melhor conselho disponível por meio de rádio de ondas curtas, com a embaixada ou consulado do seu país, pessoas que tenham relação com as notícias internacionais e seus dirigentes religiosos em nível de União e Divisão locais.

3. Procure trabalhar através de seu coordenador de crise, para evitar confusão.

4. Durante o tempo de crise (especialmente crise política) mantenha sempre com você, todo o tempo, seus documentos importantes, de maneira que possa abandonar o país a qualquer momento e de qualquer lugar, em caso de necessidade.

5. Durante os tempos de crise, mantenha pronta uma pequena maleta que contenha itens absolutamente essenciais, de tal maneira que possa abandonar o lugar no último momento, se for necessário.

6. Se for possível, tenha várias pessoas no grupo que carreguem um registro dos eventos que conduziram à crise e durante e depois da mesma. Este tipo de informação pode ser muito valiosa mais tarde, quando o evento for avaliado local e globalmente. Este registro deve incluir chamadas telefônicas, cronologia dos eventos, hora, lugar, data e possivelmente nomes. Sem dúvida, dado ao delicado e às vezes perigoso estado destes casos, o nome de uma pessoa em um registro guardado por um estrangeiro pode colocá-lo em sério perigo; portanto, na maioria dos casos, será melhor referir-se às pessoas através de um certo tipo de código, para não colocá-los em problemas, no caso de as informações caírem em mãos erradas.

E. 
Que fazer em caso de seqüestro

1. Mantenha a calma e siga as instruções. Não mostre aos seqüestradores razão para se queixar. Coopere e seja cortês. Não discuta com os que o prenderam nem os provoque. Escute cuidadosamente seus pedidos iniciais para assegurar-se de que você compreendeu bem o que estão pedindo Os primeiros momentos de uma apreensão ou seqüestro são os mais perigosos para a vítima.

2. Leve em conta que possivelmente experimentará recusa e desorientação, seguidas de depressão, durante os primeiros dias do cativeiro. Pode haver insônia e desordens intestinais também. Estes sintomas de ansiedade diminuirão, se for capaz de reduzir o seu stress e de se adaptar ao estado de cativeiro.

3. Adapte seu comportamento ao dos seqüestradores de fora respeitosa, porém não servil. Procure estabelecer algum tipo de relacionamento pessoal com seus seqüestradores. Ganhe seu respeito e simpatia. Não é necessário humilhar-se e suplicar, ou rebaixar-se a si mesmo em nenhum sentido. Não perca a fé em si mesmo. Lembre-se, você não fez nada de mal. Eles são os que estão mal, não você. Converse com eles, conte fatos de sua vida, mas que não o coloquem em maior risco. Trate-os amigavelmente para ganhar a simpatia deles.

4. Evite discutir assuntos de política ou religião, particularmente de política. Se seus seqüestradores desejam falar sobre o seu caso, escute-os, porém sem indicar acordo ou desacordo. Se lhe pedem opinião, diga-lhes que não está o suficientemente inteirado para comentar.

5. Coma, descanse e faça exercícios o quanto for possível. Mantenha tão alto quanto possível o seu nível físico e emocional. Procure evitar a depressão e lembre-se sempre de que as autoridades estão fazendo todo o possível para que essa situação termine o mais breve possível. Faça exercício estirando os músculos no lugar onde está ou gire o pescoço e as extremidades. Durma e faça o asseio pessoal sempre que possível, coma e beba sempre que tiver oportunidade. Pense em sua família, ore, cante consigo mesmo. Não se renda!

6. Não se preocupe com a “Síndrome de Estocolmo” – fortes sentimentos positivos para com os seqüestradores – no caso de ocorrer. É um sentimento comum, normal e ajuda a aumentar as probabilidades de uma sobrevivência saudável. Tal fenômeno recebe este nome por causa de uma situação de seqüestro em um banco, em que a vítima começou a mostrar fortes sentimentos positivos para com o seqüestrador. Isto não é um problema e, felizmente, não é permanente. É muito comum, particularmente em seqüestros de longa duração. Quando ocorre, os seqüestradores geralmente se dão conta disso e a experiência ensina que há menos probabilidades de machucarem as vítimas nestes casos.

7. Se seu cativeiro é muito grande, é imperativo então que estabeleça rotinas regulares de exercício físico e mental. Se o espaço permite, caminhe diariamente e faça exercícios no local. Se está confinado a um lugar muito pequeno, pratique exercícios isométricos ou de estiramento. Mantenha uma agenda mental do que está acontecendo. Resolva problemas mentalmente. Invente uma história ou escreva um conto em sua mente a respeito desta experiência. Sonhe acordado!

8. Se tiver uma oportunidade verdadeira, fuja. Aproveite-a, se for possível. Leve em conta, porém, que seus seqüestradores poderiam estar lhe fazendo uma armadilha. Estatisticamente, sua melhor oportunidade está em uma liberação negociada. O FBI aconselha que a fuga seja “o último recurso”, pois é extremamente perigosa.

9. Em caso de uma tentativa de regate, lance-se ao chão com as mãos sobre a cabeça; não se mova; grite seu nome e espere, pois vai ser tratado com aspereza e brutalidade por parte dos seqüestradores.

10. Lembre-se de que está sendo feito todo o possível para assegurar que você saia ileso e a salvo ao libertá-lo. Mantenha uma atitude mental positiva.

11. Além de tudo o que foi dito anteriormente, a fé nos ajuda a suportar situações difíceis como nenhuma outra ação ou reação a uma situação adversa. Ore. A dependência de Deus e o reconhecimento de sua direção em nossa vida é um recurso no qual o cristão pode confiar.

F. 
O que se deve fazer em caso de falecimento de um missionário ou um voluntário


A.
Quando é morte por causa não violenta:

a. Deve-se fazer uma autópsia, se for apropriado.

b. Notifique o fato ao consulado ou à embaixada do país da pessoa falecida.

c. Notifique o fato à AG e à “pessoa de contato” da família.

d. Siga os procedimentos recomendados nas Praxes da AG (Seção M).

e. Obtenha as permissões necessárias para o sepultamento, seja no país local ou para enviar os restos ao país de origem, dependendo da vontade da família.


B.
Quando a morte é por causa violenta:

a. Sempre que for possível, coopere com as autoridades para instaurar o processo em busca dos fatos.

b. Deve-se praticar uma autopsia, se for possível, com informações completas da causa do falecimento, o tipo de ferimentos, etc.

c. Se não for possível fazer a autópsia, peça a um dos médicos que examinem o corpo. Se temem dar o nome, peça aos lideres institucionais ou a outro estrangeiro (preferivelmente alguém com conhecimentos médicos, para que sejam testemunhas do exame, colocando a data, assinatura e registro do lugar onde foi realizado.

d. Fazer a documentação, até onde for possível, dos acontecimentos que levaram eventualmente ao falecimento.

e. Seguir os mesmos procedimentos mencionados na sessão anterior.

f. Fazer um relatório do caso, segundo você tem conhecimento. Este relatório deve incluir:

1. Causa específica da morte (ferimento à bala, arma branca, estrangulação, golpes na cabeça ou órgãos vitais, etc.).

2. Natureza específica das feridas (Exemplo: Em que região a bala, ou balas, penetraram no corpo, onde se alojaram, calibre das balas, etc.).

3. Especifique a quantidade de ferimentos.

4. Tire fotos ou trace diagramas para ajudar a esclarecer a natureza dos ferimentos.

g. Busque evidências adicionais na cena do ocorrido (pedaços de bala, etc.).

h. Peça aos representantes da imprensa que estejam presentes, que enviem fotos à AG ou à Divisão, se for conveniente.

i. Peça a um representante da missão (estrangeiro) que leve ele mesmo para fora do país, um exame médico ou autópsia preliminar, juntamente com as fotografias à Divisão ou à AG.

j. Qualquer coisa que se possa necessitar como evidência judicial (roupas, etc.), deverá ser levado em mãos, em uma bolsa de plástico, ao país onde deverá ser feita a análise.

k. Se for possível, notifique à imprensa internacional, a fim de que possa ser relatado de forma precisa em qualquer lugar do mundo.

l. Envie uma cópia da autópsia ou o relatório e as fotografias à respectiva embaixada no país onde ocorreu a morte.

Se for necessário, registre a ajuda recebida por parte dos oficiais da embaixada ou do governo de seu país de origem (incluindo o corpo legislativo, se necessário), para ajudar a constatar que se está fazendo justiça.  A administração da denominação deve enviar cópias da autópsia e relatório médico, cópias duplicadas das fotos e a “versão oficial” da denominação a respeito do ocorrido, pedindo um relatório completo, se for necessário e útil.

G. 
Papéis a serem desempenhados em tempo de crise

1. Papel de liderança institucional:

a. Notificar à sua embaixada.

b. Notificar ao nível institucional correspondente ao da AG.

c. Notificar à família (a menos que o faça em nível institucional).

d. Notificar às autoridades locais (nacionais da Igreja.

e. Notificar às autoridades civis locais (polícia etc.).

2. O papel do comunicador da crise:

a. Notificar ao contato correspondente na rede internacional.

b. Notificar ao representante da imprensa internacional.

3. O papel da AG, ou do escritório da Divisão:

a. Notificar à família.

b. Notificar às publicações apropriadas da denominação. 

4. O papel do Departamento de Estado ou Escritório de Relações Exteriores:

a. Quando se deseja uma investigação, entrar em contato com a sua embaixada ou escritório de relações exteriores.

H. 
Perguntas a respeito do desempenho das autoridades locais e da embaixada do país de origem durante uma crise

1. Papel das autoridades locais, civis e militares (polícia):

a. Que procedimentos foram tomados nesta ocasião? Foi seguido o procedimento normal neste tipo de situação?

b. Houve ajuda das tropas ou divisões especiais?

c. Quem era o mais alto no comando?

d. Avisaram às autoridades locais, à administração da Igreja ou à respectiva embaixada de que havia estrangeiros implicados no incidente?

2. Papel da embaixada correspondente:

a. Foram notificados pelas autoridades locais, civis ou militares de um incidente que implicava pessoal estrangeiro? A que horas? Que atitude tomaram?

b. Fizeram contato com os superiores da pessoa ou pessoas envolvidas, ou com qualquer superior na denominação para ver que pessoal faltava?

c. A embaixada atuou imediatamente para garantir a segurança de seus cidadãos ou para eliminar uma situação de perigo mortal?

(Parte deste material foi adaptado de materiais preparados por Sean M. McWeeney, presidente da Corporate Risk International e “Administração de Riscos por Terrorismo”, pelo Grupo Ackerman.)

(*) Extraído de Passport to Mission, editado por Erich W. Baumgartner, Joh L. Dybdahl, Pat Gustin, Bruce C. Moyer, © Abril 1999 – pelo Instituto de Missão Mundial. Material adaptado para este manual.

Gerenciamento Posterior à Crise

– Que fazer DEPOIS da crise –

A. 
Introdução

É importante ir muito além do gerenciamento de dados, controle de danos e do protocolo das relações públicas. Como Igreja, devemos ter sempre em mente a dimensão humana e espiritual e o impacto sobre as pessoas que estão envolvidas na crise. Aqueles que já passaram por alguma crise talvez tivessem estado pela primeira vez em contato com a violência e a morte, numa situação além do que poderiam ter imaginado. Ou ainda, se a crise não teve a ver com morte literal, talvez se trate da “morte” de uma instituição, uma reputação ou uma relação. Em cada situação há um potencial para um grande trauma e profundo temor, se não se administra bem e imediatamente a situação.

B.
Gerenciamento do stress em caso de crise

Assim como as situações de crise seguem um padrão similar, da mesma forma é o procedimento para sair dela. Há sinais e tarefas específicas no caminho da recuperação de uma crise que não devem ser ignorados quando se deseja produzir a verdadeira cura. Ao procurar evitar alguns passos, é possível que se esteja dando entrada em futuros traumas pessoais e profundos traumas em potencial, tanto emocionais como espirituais.

Será de grande utilidade se alguém com treinamento específico em gerenciamento de stress em situações de crise (CISD) puder ajudar uma pessoa ou quantas tiverem necessidade,  a dar os passos específicos, tanto para poder arejar a mente como para começar o processo de cura. Falar a respeito da crise ajuda a mente a enfrentar a realidade e, então, poderá ser iniciado o processo até à cura total.

C. 
Serviço fúnebre ou  em memória

Se a crise acabou com a vida de uma ou várias pessoas, deve-se enfrentar o fato tanto para reconhecer e meditar na realidade, como para marcar certo tipo de final, de maneira que a vida possa continuar. Se não há reconhecimento da realidade, aqueles que experimentaram a crise ficaram em um limbo de irrealidade. Se não se encerra o caso, ele continuará “sangrando” cada dia e causando repetida desorientação e trauma. Portanto, um certo tipo de serviço em memória de alguém ou mesmo de um grupo de pessoas (ainda que doloroso e emotivo) não somente será de grande ajuda, como necessário.

D. 
Seguimento

Seja qual for o tipo de crise, sempre vai haver um seguimento. O tipo de seguimento pode variar de uma série de breves reuniões com os implicados, ou chamadas telefônicas para ver como estão as coisas e as mais formais (e custosas) conferências telefônicas em que os participantes podem chamar um número pré-estabelecido (chamada 0800) em uma hora específica e ajudarem-se uns aos outros no processo de cura ou saída da crise. Se for escolhida esta última opção, deve-se incluir alguém treinado em orientação e intervenção em caso de trauma. O importante é que haja algum tipo de seguimento e que os envolvidos conheçam o plano e por que está sendo realizado.

Se este processo é bem administrado, podem-se prover sólidos recursos e formas pessoais e espirituais de se adaptar à situação das pessoas afetadas. Se for mal administrado ou não se faz nada, absolutamente, haverá sempre feridas muito profundas e potencialmente debilitadoras.

A continuação ou seguimento apropriado é um ingrediente no processo da cura e saída da crise. Isto é particularmente certo porque os implicados poderiam crer que a dor, o temor e o trauma em que caíram desaparecerá de forma mágica em algum momento. Não desaparece. Talvez haja até expectativas irreais ou sejam experimentadas reações retardadas daquelas que não têm um marco de referência.  O seguimento, quando levado a efeito por alguém que possa ajudar com a realidade dos fatos e conheça os diferentes passos e etapas da recuperação, restabelecerá o equilíbrio. Simplesmente porque o serviço fúnebre ou em memória haja terminado e todos tenham dito amém, não significa que tudo já passou.

[Materiais adicionais detalhados estão disponíveis nos escritórios do Ministério de Capelania Adventista, 12501, Old Columbia Pike, Silver Spring, MD 20904-6600 – Telefone: 301 680-6780.]

Gerenciamento de Crise

– A Segurança e os Assuntos de Emergência –

O que segue, são alguns procedimentos sugestivos que ajudaram a administração da Igreja na fase inicial de uma crise.

1. Estabeleça um centro de comando e de controle (por um período de pelo menos 72 horas).

a. Forças de segurança

b. Administração (administradores – tropa de choque)

c. Logística (materiais)

d. Comunicação

2. Definição e avaliação da crise.

3. Desenvolvimento de um plano específico para encarar a crise

a. Segurança da área

b. Colocar em marcha todos os recursos para retornar ao ponto em que se estava antes de começar a crise.

4. Supervisão e atendimento ao progresso do plano.

Estudo de Casos

Waco: Um Caso de Estudo em Gerenciamento de Riscos

– Apresentado por Monte Sahlin –

No domingo 28 de fevereiro de 1993, oficiais da polícia atenderam a uma autorização de busca e tentaram colocar em execução a ordem de derrubada de uma moradia de Vernon Howell (a.k.a. David Koresh), o líder de uma pequena seita religiosa próximo a Waco, no Texas. Havia evidências de que o grupo estava envolvido em venda ilegal de armas, incluindo armas automáticas, de origem militar. Howell e outros resistiram à prisão, mataram quatro policiais e feriram outros dezesseis. Na manhã seguinte, os meios de comunicação nacionais começaram a dar grande atenção aos eventos; o cerco durou 51 dias e foi coberto maciçamente pelos meios de comunicação.

Howell havia se unido à Igreja Adventista do Sétimo Dia alguns anos antes e começou a envolver-se com um grupo separatista que deixou a denominação na década de 1930. Recrutou mais de 100 membros de igreja nos Estados Unidos, Inglaterra, Austrália e no Caribe e construiu um pequeno edifício próximo a Waco. Envolveu-se no que se descreve como controle de culto dos membros do seu grupo, comprometeu-se em várias relações adúlteras com as esposas e filhas dos membros do grupo e também com o tráfico de armas. 

Dentro das 24 horas seguintes, os meios de comunicação informavam que Howell e seu grupo estavam relacionados com a Igreja Adventista do Sétimo Dia. Os repórteres estavam entrevistando muitos empregados de diversos níveis da organização, muitos deles sem nenhum treinamento em como relacionar-se com tais meios, e até membros leigos que não tinham conhecimento algum da posição oficial da Igreja. Devemos admitir que do ponto de vista das relações públicas, a Igreja Adventista não é muito bem conhecida nos Estados Unidos. Apenas aproximadamente a metade dos 250 milhões de habitantes ouviram alguma coisa a respeito da Igreja, o que significa que a confundem com alguma outra religião. Os dirigentes da Igreja tiveram que enfrentar uma situação que poderia haver feito retroceder seriamente a missão da Igreja em uma geração ou mais.

A.
O que foi feito?

1. Formou-se imediatamente uma Equipe de Gerenciamento de Crise nos escritórios gerais da Igreja. Incluía o assistente do presidente da Associação Geral, o assistente do presidente da Divisão Norte-Americana, o pessoal de Comunicação, tanto da Associação Geral, como da DNA e um representante do Escritório de Conselho Geral.

2. O consenso era: “temos que falar a uma só voz e numa mesma linguagem sobre este assunto. Os repórteres estavam ansiosos por falar com qualquer um que quisesse dar alguma informação e o potencial de confusão era enorme.” Portanto, foi nomeada uma pessoa como porta-foz oficial da Igreja Adventista em todos os níveis, departamentos, instituições e agências. Gary Patterson, assistente do presidente da Divisão Norte-Americana seria tal porta-voz.

3. Contratou-se uma companhia de relações públicas para ajudar o porta-voz e a Equipe de Gerenciamento de Crise. A firma Porter Novelli é uma companhia nacional especializada em comunicação em situações de crise. Mary Schnack, especialista desta firma, deu as devidas instruções a G. Patterson. Outros especialistas da mesma firma Porter Novelli ajudaram a classificar e a filtrar as chamadas telefônica dos representantes dos meios de comunicação e a reunir as notícias e artigos dos jornais e revistas, mensagens por cabo, rádio e televisão em que se mencionava o nome da Igreja Adventista.

4. Rapidamente foi possível desenvolver três itens de mensagem. Estes itens foram usados consistentemente por Patterson. Ele foi instruído a que devia responder a todas as perguntas com esses itens para o roteiro da notícia. Esses mesmos itens foram distribuídos entre os administradores e o pessoal de Comunicação de toda a denominação. Esta é a versão abreviada:

a. “Unimo-nos a todas as pessoas de boa vontade para expressar nossas condolências às famílias que perderam seus entes queridos na ... tragédia...”

b. A Igreja Adventista do Sétimo Dia não tem afiliação com a seita davidiana ou com qualquer outra seita de culto.” (Se algum articulista lhe perguntava acerca do grupo de Howell, sua história, atividades e crenças, Patterson referia-se à Cult Awareness Network (Rede de Reconhecimento da Existência de Cultos), uma organização secular, e lhes dava o número telefônico dessa Rede).

c. A Igreja Adventista do Sétimo Dia “é uma religião cristã de ‘corrente tradicional’, com aproximadamente 8 milhões de membros (em 1993) e, entre suas contribuições à sociedade, conta com ‘uma rede mundial’ de hospitais, clínicas e unidades móveis de serviços médicos; uma agência internacional de desenvolvimento e recursos assistenciais... e o maior sistema educacional mundial entre os protestantes.”

5. Patterson e os outros empregados da denominação foram estimulados a se disciplinarem em dizer: “não posso falar por eles”, quando lhes perguntavam especificamente a respeito da história dos diversos grupos separatistas, a partir de 1930, e que eventualmente deram origem ao grupo de Howell.; “Os repórteres talvez pudessem chamar e iniciar suas perguntas com a seguinte declaração: ‘sabemos que vocês não têm relação com o grupo davidiano, porém, poderiam nos ajudar a entender...?’ então começavam a fazer perguntas sobre a origem, teologia, crenças, práticas, etc., do grupo em Waco”, disse Patterson. “Certamente, estávamos dispostos a ajudar. Porém, tentar passar a teologia ou interpretar o Apocalipse em apenas alguns segundos de transmissão e de declarações sem muita profundidade, é um tanto frustrante.. é na verdade um convite às más interpretações.”

6. As congregações adventistas locais na área de Waco foram estimuladas a se unir a outras denominações para estabelecer um fundo de ajuda por parte de todas as denominações em Waco, em benefício das famílias dos policiais que morreram no incidente. Este fundo foi patrocinado pelas igrejas católicas, igreja de Cristo, igreja judia, metodista, luterana e grego-ortodoxa. A Igreja Adventistas e as congregações adventistas de todo o país foram estimuladas a dar informações sobre como fazer tais contribuições.

B.
Qual foi o resultado?


“Muito rapidamente tornou-se evidente nos meios de comunicação que o ocorrido em Waco não representava nem as crenças nem o estilo de vida da Igreja Adventista do Sétimo Dia”, informa Patterson, que foi entrevistado muitas vezes por articulistas da maioria dos principais meios de comunicação da nação – USA Today, Associated Press, United Press International, as redes de rádio ABC e NBC, os três principais programas matutinos de televisão (CBS This Morning, Good Morning, América, Today), El Chicago Tribune, Washington Post, Dallas Morning News, Boston Globe, Atlanta Journal – Constitution e Larry King Live, entre outros. Porém, o propósito destas entrevistas não era buscar publicidade; era procurar não ser mencionados na imprensa ou no ar. Quando era inevitável uma apresentação, foi feito todo esforço por aparecer juntamente com outros dirigentes religiosos; por exemplo, Patterson foi entrevistado juntamente com o conhecido dirigente fundamentalista cristão Jerry Falwell, em Good Morning America, em 20 de abril.

No tempo em que ocorreu este trágico desenlace entre o grupo de Howell e a polícia (um incidente que ainda cria controvérsia política nos Estados Unidos), a Igreja Adventista havia desaparecido das notícias. De fato, a eficácia desta estratégia se fez evidente nas queixas de alguns empregados da denominação que sentem que deveria ter havido mais oportunidades para alcançar a atenção da imprensa em relação aos eventos de Waco.

Um ano mais tarde, a Divisão Norte-americana comissionou ao Centro de Ministério Criativo a organização de uma pesquisa nacional sobre consciência e atitudes do público para com a Igreja Adventista.  Menos de um por cento do público em geral associaram o nome “adventista do sétimo dia” com os eventos ou personalidades relacionadas ao caso Waco, ou simplesmente com as palavras “culto” ou “seita”. (Veja-se Public Awareness: the Perceptions and Attitudes of the General Public toward the Seventh Day Adventist Church – Consciência Pública: As percepções e atitudes do público em geral para com a Igreja Adventista do Sétimo Dia, por Carola Kilcher e Paul Richardson, disponível através do telefone 800-272-4664).

Crise em Ruanda - 1994

– Preparado por Gerald D. Karst e pelo Departamento de Comunicação da AG –

A.
Retrospectiva:

Na noite de quarta-feira 6 de abril de 1994, por volta das 20h30, o presidente de Ruanda, Sr. Habyarima Juvenal, morreu em um acidente aéreo próximo ao Aeroporto Internacional Gregoire Kayibanda, a leste de Kigali. A nave foi derrubada por um míssil lançado a partir do solo, por um desconhecido. O presidente regressava das reuniões realizadas em Dores Salaam, Tanzânia, onde negociava o estabelecimento de um governo de transição para ajudar Ruanda a converter-se em uma democracia pluripartidária. Acompanhavam-no o presidente de Burundi, Sr. Ntaryamira Cyprien e outros ministros do seu gabinete. Todos morreram. Foi informado que duas facções do exército de Ruanda haviam estado pelejando próximo ao aeroporto e uma delas poderia haver sido responsável pelo ataque. Este incidente foi o estopim de uma das guerras civis mais sangrentas do Século 20. Ao estender-se essa horrível matança por todo o país, revivendo séculos de conflitos tribais, praticamente cada segmento da nação foi afetada.

A Igreja Adventista do Sétimo Dia em Ruanda era na época uma das maiores denominações protestantes no país. Nossos membros e igrejas estavam espalhados por todo o território. Os escritórios das uniões e missões, os hospitais e clínicas médicas e dentárias, bem como a presença de um amplo trabalho realizado pela ADRA, identificavam muito bem os adventistas do sétimo dia e o que cremos.

Esta era uma crise inusitada para a nossa Igreja. Os que estavam em grande perigo não eram agora os obreiros estrangeiros e sim os nacionais, membros das tribos Tutsi e Hutu. A confusão era tão grande que era difícil saber quem era amigo e quem era inimigo, pois havia laços familiares com membros da tribo contrária e eram alvo de ambos os lados. Neste ambiente de anarquia, foi pedida ajuda à Associação Geral para a evacuação e repatriação de seus missionários.

B. 
A crise foi identificada da seguinte maneira:

1. Necessidade de informação precisa a respeito do conflito

2. Necessidade de boa informação a respeito do número de pessoas e sua localização.

3. Entendimento com grupos de apoio ou agências que poderiam ajudar no momento da evacuação.

4. Habilidade para colocar-se em contato com as embaixadas e trabalhar em harmonia com seus planos.

5. Manter adequadamente informados os familiares dos missionários a respeito da localização e condição de seus entes queridos.

6. Identificação de rotas de evacuação e formas de transportar os missionários.

7. Identificação de um dirigente de grupo para os que deviam ser retirados, ou vários dirigentes, conforme fosse necessário.

8. Necessidade de um sistema confiável de comunicação com o dirigente do grupo (por rádio ou telefone).

9. Necessidade de contar com uma equipe de gerenciamento de crise para ajudar essas pessoas do outro lado do mundo.

10. Prover um porta-voz na Associação Geral para responder às perguntas da imprensa e às solicitações de entrevistas.

11. Necessidade de prover orientação posterior ao trauma e de readaptação para as vítimas depois que regressassem ao seu país de origem.

12. Prover-lhes segurança com respeito à família e trabalho depois de passada a crise.

C.
A Comissão de Gerenciamento de Crise e a Preparação prévia tornou possível o seguinte:

1. Estabelecimento imediato na Associação Geral de uma Equipe de Controle da Crise em Ruanda.

2. Designação de um porta-voz.

3. Preparação de comunicados de imprensa, tanto para a Igreja Adventista como para os meios de comunicação.

4. Identificação de todos os adventistas não nacionais que viviam e trabalhavam em Ruanda. Isto se converteu em uma tarefa extremamente difícil, porque continuávamos inteirando-nos ainda de pessoas que estavam nesse país como voluntários e visitantes e dos quais não tínhamos informação, porém, eles esperavam que a Igreja Mundial os ajudasse nesse tempo de crise.

5. Estabelecimento de contatos com as embaixadas e exércitos dos vários países representados pelos missionários.

6. Oferecimento de ajuda financeira para os evacuados, com cobertura de seguro de pertences pessoais deixados para trás.

7. Oferecimento de uma rota segura desde o aeroporto mais próximo até seu país de origem.

8. Oferecimento de ajuda para dominarem o stress posterior ao trauma, ao regressarem a seu país de origem.

9. Avaliação posterior ao evento quanto ao que foi aprendido e no que se poderia melhorar.

Ruanda: Respostas a Possíveis Perguntas 

P
Quantos adventistas há em Ruanda e que se tem conhecimento do que aconteceu a eles?

R
Há aproximadamente 300 mil adventistas em Ruanda. Em virtude das condições atuais não sabemos o que aconteceu com a maioria deles. É grande a nossa preocupação por eles e estamos orando em seu favor.

P
Quantos missionários havia em Ruanda?

R
Havia 90 obreiros internacionais, procedentes de muitos países, incluindo Austrália, Bélgica, Brasil, Canadá, Dinamarca, Filipinas, Portugal, Sri Lanka, Suíça e Estados Unidos. Todos foram localizados e a maioria está fora de perigo.

P
Quais são os planos futuros da Igreja para a obra em Ruanda?

R
A situação em Ruanda é tão instável no momento, que ainda não foram feitos planos definidos. Uma vez que se acalmem as coisas, a situação será avaliada e se tomará uma decisão a seu tempo.

P
É verdade que mais de 200 pessoas da Universidade Adventista na África Central foram assassinadas?

R
Temos informações não confirmadas de que pessoas das áreas circunvizinhas buscaram refúgio no campus da Universidade e que turbas violentas vieram atrás deles e os assassinaram.

P
Tenho amigos e familiares em Ruanda, como saber se estão bem?

R
A comunicação com Ruanda tem sido muito difícil. Por causa das condições presentes, não temos informação nenhuma a respeito de pessoas em particular. Temos conseguido entrar em contato com os obreiros internacionais através de suas embaixadas.

P
O que está acontecendo com as propriedades em Ruanda?

R
Neste momento, nossa preocupação tem sido pelas pessoas em Ruanda. O que vai acontecer com as propriedades, dependerá do que sucederá nas próximas semanas, só então poderá ser feita uma avaliação.

P
O que está acontecendo em Burundi

R
No momento, não temos informação alguma.

P
Qual é o nome de cada um dos missionários que já saíram de Ruanda e onde se encontram atualmente?

R
(Providenciar a lista.)

P
É verdade que uma mulher grávida foi uma das pessoas que saíram de lá e que já teve seu bebê?

R 
Sim, é verdade que logo depois de sair de Ruanda, o casal Elizabeth e Jean-Luc Lienar teve um menino.

P
Todos os missionários já saíram do país? Quem ainda ficou ali?

R
Todos os nossos 90 obreiros foram localizados e a maioria está em lugar seguro.

P
É possível se fazer doações em nome da ADRA?

R
Estamos aceitando donativos para logo que começarem novamente as operações de resgate.

P
Depois que passar a crise, os missionários voltarão a Ruanda?

R
Neste momento, a situação da obra em Ruanda é incerta e dependerá do que vai acontecer ali.

P
É verdade que alguns missionários ainda permanecem em Ruanda?

R
Todos os nossos 90 obreiros internacionais foram localizados e a maioria está em lugar seguro.

P
Por que John Wilkens não apareceu ainda na CNN, como tivemos notícia de que apareceria?

R
Por causa das mudanças na região é que foi proposta a entrevista.

P
Havia estudantes missionários ali? Que aconteceu a eles?

R
Sim, havia estudantes missionários e todos foram evacuados.

P
Ouvimos rumores de que a Cruz Vermelha já estava voltando a Ruanda para ajudar as pessoas. A ADRA também vai regressar para lá?

R
A Igreja leva a sério sua missão na África e continuaremos nossa obra ali tão logo seja possível

P
O que a Igreja está fazendo em favor das famílias que perderam seus entes queridos?

R
A igreja está em contato com as comunidades de Ruanda aqui nos Estados Unidos.

Ruanda: Resposta para a Imprensa

(Revisado em 13 de abril de 1994)

· Lembre-se de que o repórter não é seu público. Você está se dirigindo a um público maior de consumidores na área de notícias.

· Você deve ter o controle do que vai dizer e o que não dirá a respeito. Foram preparados cuidadosamente os melhores itens para o roteiro da notícia a ser transmitida (veja as declarações anexas) e você é quem deve controlar a forma em que essas mensagens são apresentadas aos meios de comunicação.

· Não diga nada que possa causar dano àqueles que estão envolvidos com a situação em Ruanda.

· Não diga nada que afete de forma negativa quando a obra for restabelecida em Ruanda.

· Não permita que o repórter o leve a dizer mais do que é sua intenção falar ou a comentar assuntos que você não deseja comentar; ou ainda, que o leve a áreas sobre as quais não tem informação ou não tem conhecimento a respeito.

· Não se deve especular ou comentar o aspecto político da situação.

· Evite dizer “sem comentários”, ou “não desejo comentar a tal respeito”. Busque outra forma de mudar o tema, dirigindo-se aos assuntos sobre os quais havia planejado falar.

· Quando se dirigir aos meios de comunicação, lembre-se de que não existe a alternativa de se falar “extra-oficialmente” ou “em confiança”, não importa qual seja a natureza da entrevista.

Sugestões de respostas:

As declarações a seguir destinam-se a atender os principais temas de interesse dos meios de comunicação. Não é um comunicado de imprensa para ser lido ou distribuído. As declarações não estão necessariamente em ordem e devem ser treinadas com antecedência, a fim de poderem ser expressas com as suas próprias palavras. Nem todas as declarações aplicam-se diretamente ao seu caso e não é necessário responder àquelas que não têm a ver com a sua necessidade específica.

· Foi transmitida a mim a responsabilidade de trabalhar em Ruanda, em nome da Igreja Adventista do Sétimo Dia em (indicar o colégio, instituição, missão, ADRA, etc.) como (indicar as suas responsabilidades). Prestei meus serviços nesse lugar, durante (período de tempo) e o meu desejo é ver uma continuação dos trabalhos que estivemos fazendo em favor do povo de Ruanda, tão logo a crise esteja resolvida. A Igreja está em contato com as comunidades de Ruanda aqui nos Estados Unidos. Sinto-me feliz por estar de volta ao meu lar e estou disposto a falar com os senhores em uma data posterior, quando me sentir mais tranqüilo em relação à situação, tão logo estiver resolvida.

· Não sou expert quanto à situação política de Ruanda. Pude ver as coisas apenas de uma perspectiva limitada e estou muito aflito com a angústia e sofrimento do povo e pelo que continua ocorrendo até agora. Oro para que tudo se resolva rapidamente, de tal forma que possamos reiniciar nossa obra com essas pessoas tão queridas.

· Sim, fui testemunha de alguns dos trágicos resultados dos assassinatos e destruição. Era muito difícil não ver tanta calamidade enquanto abandonávamos o país. Como informaram os meios de comunicação, é realmente uma situação trágica.

· É muito doloroso para mim relembrar os terríveis acontecimentos desta tragédia. Não desejo dizer nada que ponha em perigo aqueles que têm que encontrar ainda uma forma de superar essa situação, até que esteja resolvida.

· Sim, houve perda de vidas entre pessoas que queria muito. É muito doloroso para mim. Em honra a eles e à sua família, não desejo fazer declarações sobre o assunto agora.

· É o desejo e a esperança da Igreja Adventista do Sétimo Dia e da Agência Adventista de Desenvolvimento e Recursos Assistenciais (ADRA), que possamos regressar a Ruanda muito breve e ajudar na recuperação dessas pessoas que têm sofrido tanto para conseguir condições de vida mais estáveis.

Ruanda: Tribunal Criminal Internacional

Para Investigação e Processo Judicial

Em setembro de 1996, foi transmitida a notícia de que o ex-presidente do Campo local do Sul de Ruanda e agora pastor jubilado, Elizaphan Ntakirutimana, foi preso e acusado de assassinatos relacionados com a matança em Ruanda em 1994. Ele e sua família fugiram do país durante a guerra civil e vivem com um de seus filhos em Laredo, Texas. Também foi formulado um auto de acusação contra seu filho, o Dr. Gerald Ntakirutimana, que prestava serviços médicos na clínica do complexo Mugenero, onde ocorreu parte da matança nesta guerra. O Tribunal da ONU averiguou a extradição de Ntakirutimana, porém a sua petição para permanecer nos Estados Unidos não teve êxito. Ambos os acusados afirmam que são inocentes.

Foi formada uma comissão especial de comunicação na Associação Geral, cujos deveres incluíam manter-se em contato com a Divisão Africana e do Oceano Índico na Costa do Marfim. O pessoal do departamento de Comunicação deveria responder às perguntas apresentadas pelos meios de comunicação.

Decidiu-se então cooperar com os advogados de defesa de Elizaphan Ntakirutinama e de seu filho, bem como com o Tribunal da ONU, passando a eles a mesma documentação dos arquivos constantes nos escritórios da Associação geral.

Os meios de comunicação deram muita publicidade ao caso. O processo judicial dos Ntakirutinama começou em setembro de 2001. Foram preparados os itens a seguir para o roteiro da notícia, no caso de os meios de comunicação perguntarem a respeito Este roteiro refletia a natureza consultiva do trabalho com a Igreja em Ruanda, o escritório da Divisão na Costa do Marfim e a Associação Geral.

1. Juntamente com outros, a Igreja Adventista do Sétimo dia não pode se esquecer das atrocidades e derramamento de sangue, resultado da guerra civil em Ruanda, em 1994. Apoiamos as iniciativas internacionais para que se faça justiça aos responsáveis pelos crimes.

2. Temos cooperado tanto com os advogados de defesa de Elizaphan Ntakirutinama e de seu filho, como com o Tribunal da ONU, concedendo a cada uma das partes a mesma documentação procedente dos arquivos constantes nos escritórios da Associação Geral. Elizaphan Ntakirutinama foi aposentado em 1994 como pastor adventista. Era administrador da Igreja em Ruanda durante o conflito civil de 1994.

3. Como igreja cristã de corrente tradicional, pregamos uma mensagem de compaixão e de reconciliação e rechaçamos a violência em qualquer de suas formas. Por esta razão, não podemos jamais passar por alto os atos de violência contra a humanidade. As cortes de justiça são o foro adequado para a resolução das acusações que Elizaphan Ntakirutinama enfrenta.

4. A igreja Adventista do sétimo Dia está entre as denominações cristãs proeminentes em Ruanda e conta com mais de 900 igrejas e 350 mil membros. Com igreja, estamos envolvidos e continuamos nos esforçando em promover a compreensão, aceitação e saúde a esta parte do mundo. Os líderes da Igreja Mundial têm solicitado aos dirigentes da Igreja em Ruanda que se esforcem pela reconciliação entre os membros Hutu e Tutsi e entre os povos Hutu e Tutsi em geral. Em março de 1998, a Igreja patrocinou uma grande série de “conferências sobre reconciliação” em Ruanda, com o propósito de promover francas discussões e reaver a confiança entre as tribos rivais.

O pastor adventista Esdras Mpyisi, ex-conselheiro de um dos reis de Ruanda, dirigiu essas palestras, durante as quais os representantes das facções guerreiras fizeram o acordo de trabalhar em conjunto para que houvesse tolerância e compreensão mútuas.

5. Manteremos uma obra educacional e de saúde sempre ativa em Ruanda. A Igreja concede ajuda em caso de desastres e calamidades, bem como ajuda humanitária, através da Agência Adventista de Desenvolvimento e Recursos Assistenciais (ADRA), nosso braço direito internacional. A Igreja Adventista está presente em mais de 200 países em todo o mundo, contando com mais de 12 milhões de membros.(Dados da época).

Registro de Chamadas Telefônicas

	Data:
	Hora:

	Nome:
	Posição:

	Organização:

	Telefone:
	Fax:
	E-Mail:

	Motivo da Chamada:



	Fonte de Informação:

	(*) Chamada + /  – n

	Atitudes tomadas:



	Mensagem recebida por:

	(*)  + = Chamada Positiva    /      – = Chamada Negativa  /    n = Chamada Neutra

Favor enviar todos os registros de chamadas telefônicas ao escritório do responsável pela digitação destes dados.


Protocolo a Ser Seguido ao Responder Chamadas Telefônicas

– Em relação a uma situação de crise na Igreja –

O departamento de Comunicação deve prever a possibilidade de enfrentar indagações da mídia respeito de uma situação de crise em que a Igreja possa estar envolvida, seus empregados ou suas atividades. A exposição da crise através dos meios de Comunicação, tais como notícias pela TV ou artigos em jornais e revistas podem motivar uma avalanche de chamadas telefônicas com respeito a algum artigo ou reportagem dos meios de comunicação. Siga, então, o seguinte roteiro para atendimento às chamadas:

PARA TODOS OS FUNCIONÁRIOS DO ESCRITÓRIO 

1. Assegurar-se de que a pessoa que chama é efetivamente um repórter de alguma organização ou agência de notícias. Transfira tais chamadas à extensão telefônica designada.

2. Outras chamadas que chegarem deverão ser transferidas a uma extensão telefônica já designada para esse fim. Nessa extensão, quem telefonar irá ouvir uma mensagem gravada, à qual irão adaptar-se conforme a necessidade.

“Obrigado por ligar para a Igreja Adventista do Sétimo dia, a respeito do fato que está circulando em (nome do meio de comunicação). O pessoal do Departamento de Comunicação da Igreja está fazendo o necessário para assegurar-se de que tenham colocado as respostas em todos os canais de comunicação. Se tiver acesso à Internet, encontrará as últimas atualizações no site da Igreja Adventista : www. (nome da organização)... [Adapte a informação de acordo com os meios de contato].”

Modelo para Módulo de Treinamento

Para Intervenção em Caso de Crise

– Exemplo de situação de Crise (baseada em situação real) – 

Logo pela manhã, o jornal lhe traz uma surpresa inesperada: Uma notícia de uma página inteira, colocada por um grupo religioso (um ministério independente ou uma denominação) “advertindo” a todos os leitores a respeito dos assim chamados eventos dos últimos dias e denunciando a igreja católica e seus dirigentes como o anticristo bíblico. A reportagem inclui o nome “adventistas do sétimo dia” como responsável pelo documento. Além disso, o material está cheio de citações transcritas da literatura adventista, incluindo O Conflito dos Séculos.

Os telefones começam a tocar. Algumas dessas chamadas são de amigos da Igreja. Outras, da própria igreja católica. No dia seguinte, uma carta ao editor denuncia a Igreja Adventista e pergunta a razão de termos colocado nesse jornal um material tão “cheio de ódio”.

No dia posterior, o jornal publica um artigo assinado pelo bispo da igreja católica local, criticando duramente a nossa igreja, descrevendo-nos como um grupo religioso fanático e intolerante. Em uma entrevista com o bispo, pelo rádio, este assunto se avoluma ainda mais. Agora, o pessoal dos meios de comunicação começa a telefonar para o escritório da Igreja...

TREINAMENTO DO GRUPO

· Quais são os ASSUNTOS em jogo:

· Que passos se devem tomar:

· Que PROCESSO é necessário para alcançar as SOLUÇÕES:

· Que planos e processos de SEGUIMENTO são necessários:

· Como será realizada a avaliação final:

Fonte: http://www.dsa.org.br/Comunica/site%20Comunicacao/GERENCIAMENTO%20DE%20CRISE.doc
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