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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar a importancia do gerenciamento de crises
institucionais em 6rgdos publicos, focando na "Crise do Oleo" no litoral do Rio Grande
do Norte em 2019. A metodologia adotada foi a pesquisa qualitativa, utilizando o estudo
de caso da Assessoria de Comunica¢ao (Asscom) do Instituto de Desenvolvimento
Sustentavel ¢ Meio Ambiente do Rio Grande do Norte — Idema, com entrevista
semiaberta e andlise de conteudo de materiais institucionais. Autores como Duarte
(2012) e Kunsch (2003) fundamentam a importancia da comunicacao publica. O estudo
revela que a Asscom teve papel crucial na disseminacdo de informagdes oficiais,
campanhas educativas e gestdo de midias, garantindo transparéncia. Conclui-se que uma
comunicagdo eficiente e planejada ¢ essencial para mitigar crises e manter a confianca
publica.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagao; institucional; crise; gerenciamento;
planejamento.

INTRODUCAO

Independentemente da natureza da crise, uma institui¢do ou organizagdo publica
deve estar preparada para enfrentar situacdes adversas e resolvé-las de maneira
eficiente. Para isso, ¢ fundamental contar com estratégias que permitam solucionar os
problemas rapidamente, minimizando os danos a imagem da organizacdo. A
comunicagdo institucional desempenha um papel crucial nesse contexto, mantendo um

didlogo coeso e claro com o publico. A comunicagdo governamental pode ser entendida
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como uma forma de comunicag@o publica, ja que serve como um instrumento para a
construgdo da agenda publica. Ela direciona seus esfor¢os para a prestacao de contas,
incentiva o engajamento da populacao nas politicas adotadas e reconhece as agdes
promovidas nos ambitos politico, econdmico e social, fomentando, assim, o debate
publico. Como afirma Duarte (2012), trata-se de uma forma legitima de um governo
prestar contas e informar a opinido publica sobre projetos, agdes, atividades e politicas
de interesse publico.

O campo da comunicagdo exerce uma influéncia significativa, tanto direta
quanto indireta, sobre o aparato estatal e as agdes governamentais. A comunicagdo
governamental desempenha um papel essencial na disseminag¢do de informagdes, na
construg¢do de politicas publicas e na interagdo com a sociedade. Por meio de diversos
canais de comunicagdo, 0 governo busca transmitir suas mensagens, promover suas
iniciativas e engajar os cidaddos em questdes de interesse publico.

O monitoramento e o gerenciamento de crises institucionais desempenham um
papel fundamental na preservagao da reputagdo e da eficiéncia de o6rgaos publicos, cujas
atividades impactam diretamente a sociedade. Em um cenario complexo e dinamico,
marcado por demandas diversas e exposi¢do constante, torna-se essencial compreender
e antecipar, na medida do possivel, os desafios que podem desencadear crises.

Este estudo tem como objeto empirico o caso da "Crise do Oleo" que ocorreu no
litoral do Rio Grande do Norte em 2019, analisando as estratégias adotadas pela
Assessoria de Comunicacao (Asscom) do Instituto de Desenvolvimento Sustentavel e
Meio Ambiente do Rio Grande do Norte (Idema), uma autarquia do Governo do RN.
Em 7 de setembro de 2019, o estado registrou a chegada das primeiras manchas de 6leo
em seu litoral, em um desastre que se tornou o maior vazamento de 6leo no pais. Pelo
menos 43 localidades, distribuidas em 14 municipios da costa potiguar, foram afetadas.
No total, 130 municipios brasileiros em nove estados do Nordeste e dois do Sudeste
foram atingidos a partir do final de agosto. Segundo levantamento das autoridades
estaduais, 34 toneladas de 6leo foram recolhidas das praias do RN.’

Crises de imagem tém se tornado cada vez mais frequentes, tanto para
individuos quanto para instituicdes publicas e privadas. Estamos constantemente

\

expostos a situacdes que fogem a normalidade, tornando essencial a existéncia de

5 Fonte: https://gl.globo.com/rn/rio-grande-do-norte/noticia/2020/09/07/um-ano-apos-manchas-de-oleo-chegarem-
ao-litoral-rn-nao-tem-diagnostico-sobre-impacto-ambiental.ghtml).
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mecanismos eficazes para contornar e controlar os problemas decorrentes dessas crises,
sejam elas internas, externas, diretas ou indiretas.

No contexto de uma crise ambiental, foi criado o Comando Unificado de
Incidentes para o Enfrentamento das Manchas de Oleo no Litoral do Rio Grande do
Norte (COEMORN). Sob a coordenagdo do Idema e da Defesa Civil Estadual, o
objetivo desse comando foi promover uma resposta integrada a crise ambiental que se
instalou no litoral potiguar devido aos derramamentos de petroleo cru intemperizado. A
unido de orgdos das trés esferas administrativas — municipal, estadual e federal — e
das Organizag¢des da Sociedade Civil (OSCs) ambientais, juntamente com instituigdes
de ensino e pesquisa, resultou na formacdo de um colegiado interinstitucional. De
outubro a dezembro de 2019, esses grupos se reuniram sistematicamente para planejar,
gerenciar ¢ avaliar agdes estratégicas, com o intuito de otimizar a resposta ao desastre.

Com a criacdo do COEMORN, como parte do protocolo de desastres da Defesa
Civil, foi estabelecido o Gabinete de Gestao Integrada (GGI) para enfrentar a crise do
0leo e fornecer suporte ao Comando. Esse esfor¢o, coordenado pelo Idema e pela
Defesa Civil do RN, contou com a participagdo de outros 6rgios estaduais. Nesse
cendrio, o gerenciamento adequado incluiu desde a avaliagdo dos perigos potenciais e a
formulagdo de um plano de contingéncia, até o monitoramento da comunicagdo interna
e externa. A orientacdo foi assumir o controle da situagdo e agir com transparéncia,
cautela e assertividade, transmitindo seguranca e credibilidade a todos os envolvidos,
incluindo servidores, imprensa e a sociedade.

Este artigo propde explorar estratégias e melhores praticas no gerenciamento de
crises institucionais em o6rgaos publicos, analisando a importancia de respostas ageis,
transparentes e eficazes para mitigar danos potenciais a imagem das entidades. Ao
examinar um caso real e teorias pertinentes, busca-se fornecer subsidios para aprimorar
a organizacdo e a capacidade de resposta diante de situa¢des adversas, contribuindo para
a construcao de institui¢cdes soélidas e confiaveis.

Entre as razdes que motivam este estudo, destaca-se a importdncia de um
gerenciamento de crises eficaz, especialmente considerando a dinadmica das varidveis
ambientais, que tornam as crises mais complexas. Além disso, espera-se que a pesquisa
ajude a conscientizar gestores, servidores e o pubico sobre a necessidade de um
cumprimento genuinamente eficaz das fung¢des administrativas, como planejamento,

organizagdo, direcdo e comando. A crise das manchas de dleo, que exigiu uma resposta
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imediata, ndo sé representou um crime ambiental, mas também teve efeitos adversos
sobre a biodiversidade marinha e o ecossistema costeiro como demonstra as figuras 01 e
02. Diversas cadeias produtivas e econOmicas, como a pesca € o turismo, foram
negativamente impactadas, além de poder haver consequéncias para a saiude da
populacdo. Esse conjunto de eventos culminou em um impacto socioambiental

significativo, que marcou a histéria do Idema e do Rio Grande do Norte.

Figura 01

gl RIO GRANDE DO NORTE
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Fonte: GIRN, em outubro de 2019.
Figura 02

lbama: Olec no NE é maior acidente ambiental
em extensao registrado no pais

ares paacai, suaucionoe
Colaberagsa para o UCL em Macsis.

Matéria publicada no Portal UOL, em outubro de 2019.

REFERENCIAL TEORICO

O setor ou a equipe de comunica¢do de uma instituicdo desempenha um papel
essencial nos dias atuais, tanto no relacionamento com o publico interno quanto na

interacdo com a imprensa € a sociedade, especialmente no contexto das instituigdes
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publicas. Em periodos de crise, essa fun¢do torna-se ainda mais evidente. De maneira
geral, ¢ possivel afirmar que cada 6rgao produz informagdes diariamente que, por serem
provenientes de um servigo publico, sdo de interesse coletivo e, portanto, devem ser
destinadas ao publico em geral.

Nesse sentido, a comunicagdo institucional ¢ fundamental para o sucesso ¢ a
sustentabilidade de uma organiza¢do. Conforme Marchiori (2006), "¢ importante
descobrir maneiras de estimular o processo de comunicagdo organizacional e de
gerenciar as relagdes internas e externas, em beneficio dos objetivos da empresa e de
seus publicos — acionistas, trabalhadores, consumidores, sociedade, governo". Kunsch
(2003) define a comunicagdo institucional como "um conjunto de procedimentos
destinados a difundir informagdes de interesse publico sobre as filosofias, as politicas,
as praticas e os objetivos das organizacdes, de modo a tornar compreensiveis essas
propostas." Além de sua funcdo na disseminagdo de informacgdes, a comunicacdo
publica desempenha um papel crucial na mediagdo de conflitos, na gestdo de crises e na
constru¢dao de uma imagem positiva das institui¢des publicas. Em tultima instancia, ela ¢
fundamental para o processo de uma sociedade informada, participativa e democratica.
Duarte (2012) destaca que "a comunicagdo publica considera todos os agentes sociais,
conferindo a cada um peso especifico. Jornalista, legislador, cidaddo: na pratica, seus
papéis e responsabilidades diferem na sociedade. O desafio do profissional ¢ informar a
multiplos publicos sem perder a forca e o foco”.

Rego (1986) complementa essa perspectiva ao afirmar que a comunicagdo
institucional busca conquistar a simpatia, a credibilidade e a confian¢a dos publicos de
interesse, utilizando estratégias de relagcdes publicas que enfatizam a missao, a visao, os
valores e a filosofia da organizagdo. A comunicagdo, portanto, deve ser vista como uma
ferramenta estratégica no gerenciamento de crises € na promog¢ao da transparéncia e da
confianga nas institui¢des publicas. Em periodos de crise, torna-se indispensavel e de
grande importancia a assessoria de comunicacao institucional. Para Tan Mitroff Apud
Forni (2017), autor de Managing crises before they hapen® (2001), existe uma defini¢io
direta: “uma crise ¢ um evento que afeta ou tem potencial de afetar uma organizagdo
inteira”. Mas admite que, apesar que nem todas as crises serem previstas, todas podem
ser administradas nos limites do humanamente possivel. Segundo Mitroff,

“lamentavelmente, nao ¢ possivel dar uma defini¢cdo geral e precisa de crise, assim

% Livro sem traducdo para o portugués.
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como ndo € possivel prever com certeza absoluta, como uma crise vai ocorrer, quando
ocorrera e por qué (Mitroff, 2001). Também podemos entender crise como uma ruptura
na normalidade da organiza¢do; uma ameaca real ao negdcio, a reputagao e ao futuro de
uma corporagao ou de um governo. Para Forni (2017) “Além disso, criam um clima de
inseguranga, despertando o apetite da midia e a pressdo dos concorrentes ou dos
adversarios politicos. Em esséncia, crises ndo sdo acontecimentos simples e faceis de
lidar”.

O Manual de Gestdo de Crises do Instituto Federal de Santa Catarina, ao
mencionar Rosa (2003), afirma que existem, pelo menos, dez tipos de crises que podem
impactar uma organizag¢ao ou um lider. Esses tipos incluem crises de origem criminosa,
de natureza econOmica, relacionadas a informacao, desastres industriais, desastres
naturais, falhas em equipamentos e construcdes, crises de natureza legal, de relagdes
humanas, de risco de vida e crises regulatérias. Por sua vez, Gomes (2012) lista alguns
dos principais fatores causadores de crises, como desastres industriais, desastres
naturais, falhas em equipamentos ou construgdes, crises ligadas a divulgagdao de
informacdes, denlncias que afetam reputagdes, além de problemas de relagdes
humanas, de natureza legal, criminal e economica. As instituicdes podem enfrentar uma

variedade de crises, como aponta Mitroff (2001, p. 60) Apud Forni (2017),

Admite que, se comparadas com desastres naturais, sobre os quais temos
pouco ou nenhum controle, a maioria das crises resulta de causas provocadas
pelo homem pela ag@o impropria, por erros, inagdo ou desleixo das pessoas,
dos empregados ou dos executivos. Esses erros provocam acidentes,
destrui¢ao, morte, prejuizos incalculaveis. Como as falhas humanas poderiam
ser previstas, exatamente por esse motivo, o publico se sente escandalizado
nessas crises. Nao raro, além dos danos a sociedade e dos estragos a
reputagdo, comprometem o futuro. (FORNI, 2017)

Com o crescimento das midias sociais, as crises podem se espalhar em questao
de segundos. Muitas vezes, assim que um comentario ou uma foto sdo postados, eles
sdo rapidamente compartilhados, ampliando significativamente a divulgagdo de uma
situagdo e sua repercussao subsequente. Nenhuma instituicdo, por mais estavel ou
admirada que seja, estd imune a crises. Esse ¢ um principio fundamental da gestao de
crises, as quais podem ser definidas como situagcdes com potencial para causar danos a
reputacdo das organizagdes perante seus publicos estratégicos. Com o advento do
jornalismo online e o potencial de blogs, redes sociais, celulares e cameras de video, a
divulgacdo de noticias deixou de ser uma exclusividade dos meios de comunicagao

tradicionais. Qualquer pessoa pode ser produtora de conteudo. Se uma organizagdo nao
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agir rapidamente, a versdo que passa a circular nos primeiros momentos da crise ¢ a
desses pseudojornalistas’. “Pela proximidade do fato, a opinido publica acaba dando
muita credibilidade a noticia”, afirma Forni (2017).

A primeira consequéncia das crises, especialmente quando mal administradas, ¢
uma intensa exposi¢do negativa na imprensa. A midia ndo apenas tem o direito, mas
também a responsabilidade de cobrir esse tipo de acontecimento. Caso a organizacao
ndo forneca uma explicacdo imediata, clara e convincente, a exposicdo negativa e
desgastante tende a se intensificar. Quando nao hd uma resposta imediata a crise, a
midia ou a opinido publica ndo aguardam por esclarecimentos; elas passam a apresentar
suas proprias versdes dos fatos, que, muito provavelmente, ndo serdo favoraveis aos
envolvidos na crise.

Com planejamento e coordenagdao adequados, ¢ possivel enfrentar de forma
eficiente os momentos de crise institucional, independentemente de sua dimensdo. A
comunicagdo com os publicos estratégicos desempenha um papel central na gestdo de
crises, pois ¢ por meio dela que a organizacao se posiciona e oferece explicagdes sobre
os eventos ocorridos. Segundo Forni (2017), “Outro efeito perverso, além de atrapalhar
a boa gestdo, principalmente quando a crise atinge governos ou empresas publicas, ¢ a
exploragdo politica. Ha disputas internas por espagos e pressdo da oposi¢dao". As
organizacdoes devem estar atentas e construir um plano estratégico, que tem como
desafio definir a forma como a organizagdo ird se comportar em cada situacao de crise,
quais ac¢des deverdo ser adotadas preliminarmente, quem devera ser acionado e quais
serdo as responsabilidades de cada envolvido (Rosa, 2003). E importante lembrar que a
formulacao do plano de crise ndo ¢ uma atribui¢do exclusiva da area de comunicagao da
empresa, mas um trabalho coletivo, sempre supervisionado pelo comité de crise ou pela
equipe encarregada de montar uma estratégia de prevencdo. Cada organizagdo pode
adaptar esse roteiro de acordo com suas caracteristicas especificas, mas ¢ fundamental
que esse processo seja realizado de forma consensual. O setor de comunicagdo nao
administra a crise sozinho; as crises devem ser gerenciadas pelos principais dirigentes
da organizacdo ou por alguém designado por eles para a fung¢do. No entanto, a
comunica¢do tornou-se um dos pilares mais importantes no gerenciamento de crises.

Quando a comunicacao ¢ bem executada em uma situagdo de crise, ela contribui para

7 Pseudo ¢ um prefixo utilizado na lingua portuguesa para indicar um teor falso cujo contetido nio é real
ou verdadeiro. Comumente, pseudo também ¢ empregado como uma giria, qualificando algo como
duvidoso, mentiroso e que ¢ falso.
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minimizar os prejuizos a imagem e a reputacdo da organizacdo, como destaca o Manual
de Gestdo de Crises do Instituto Federal de Santa Catarina.

O setor de comunica¢ao desempenha um papel crucial no gerenciamento de
crises, atuando como um elemento estratégico para minimizar danos e proteger a
reputagdo da organizagdo. Sua importancia estd na capacidade de proporcionar uma
resposta eficaz e transparente diante de situacdes adversas. Além de informar o publico
e as partes interessadas, o setor de comunicacao € essencial para preservar a imagem da
organizacao, transmitindo mensagens claras, coerentes e alinhadas com seus valores. A
gestdo eficaz da comunicagdo durante uma crise contribui significativamente para a
manuten¢do da confianca do publico, a mitigacdo de impactos negativos e a eventual

recuperagao da reputagdo organizacional.

METODOLOGIA

Este artigo adota uma abordagem de pesquisa qualitativa, utilizando o método de
estudo de caso para realizar uma analise detalhada de um evento especifico ou grupo,
considerando todos os seus aspectos. O foco do estudo ¢ a atuacdo e desempenho da
Assessoria de Comunicacao (Asscom) do Instituto de Desenvolvimento Sustentavel e
Meio Ambiente do Rio Grande do Norte (Idema) na gestdo da crise ambiental
ocasionada pelo derramamento de 6leo no litoral potiguar em 2019.

A andlise de contetido foi utilizada como metodologia, entendida como um
conjunto de técnicas de analise das comunicacdes que visa obter, por meio de
procedimentos sistematicos e objetivos de descrigdo do conteido das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam inferéncias sobre as condi¢des de
produgdo e recepcao dessas mensagens (Bardin, 2004). Esta abordagem consiste em um
conjunto de ferramentas metodologicas em constante aprimoramento, destinadas a
analisar diversas formas de contetdo, sejam elas verbais ou ndo-verbais, por meio da
aplicacdo de métodos sistematizados. A pesquisa ¢ definida como um procedimento
racional e sistematico, cujo objetivo ¢ fornecer respostas aos problemas propostos (Gil,
2007). Ela evolui através de um processo que compreende varias etapas, desde a
formulacao do problema até a apresentacao e discussao dos resultados.

Ainda de acordo com Bardin (2004):
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A analise qualitativa que ¢ maleavel no seu funcionamento deve ser também
maleavel na utilizagdo dos seus indices. As manifestagdes da mesma
realidade pela  comunicacdo podem  modificar-se  rapidamente,
particularmente na propaganda ou na psicoterapia, em que as condi¢des da
produgdo, por vezes, se transformam bruscamente. Por outras palavras, os
indices s3o instaveis, € uma resisténcia por parte do analista 2 mudanga sera
tanto mais nefasta quanto o procedimento qualitativo fundo a sua
interpretagdo em elementos escassos (2004).

Em se tratando de pesquisa qualitativa, t€ém-se um reconhecimento impar entre
as varias possibilidades de se estudar os fatos que abrangem as subjetividades do ser
humano e suas intrincadas relacOes sociais, estabelecidas em sociedade. Nessa
perspectiva, a abordagem qualitativa opde-se a um modelo padrao de pesquisa para
todas as ciéncias, ja que cada ciéncia tem sua especificidade a depender de cada caso a
ser estudado, o que pressupde uma metodologia propria (Goldenberg, 1997). A anélise
de conteudo ¢ uma técnica de pesquisa que, embora possa ser realizada de diferentes
maneiras ¢ interpretada de diversas formas, segue uma sequéncia sistematica que
confere consisténcia a pesquisa. Para este artigo, foi realizada a observacdo ndo
participativa no site institucional (idema.rn.gov.br), na aba destinada as informagdes da
crise do Oleo. Agiu-se como espectador. Porém, o procedimento teve carater
sistematico, analisando as matérias postadas no site e enviadas para a imprensa, de
setembro de 2019 a marco de 2020 (considerado o periodo da crise). Para complementar
o estudo, foi aplicado um questiondrio com perguntas abertas direcionadas a
profissional, jornalista e coordenadora da Assessoria de Comunica¢do do Idema, que
atua no orgao desde fevereiro de 2019 até os dias atuais. Para a concretizacdo deste
artigo, foi realizado um Estudo de Caso sobre o Gerenciamento de Crise: 6leo no Litoral
Potiguar utilizando o método da entrevista semiaberta com um roteiro de questdes-guias
voltadas para a jornalista e assessora de comunica¢do do Idema que esteve a frente do

setor durante o periodo da crise.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O gerenciamento de crises envolve a definicdo de agdes que a organizagao
tomara para comunicar-se de maneira eficaz com seus principais publicos estratégicos,
utilizando todos os canais e formas disponiveis. O objetivo ¢ mitigar os danos

potenciais a sua imagem. Esse processo exige planejamento, capacitacio e
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conscientizacdo sobre as atitudes a serem adotadas. A condugdo eficaz desse processo €
determinante para o sucesso ou fracasso na gestao de uma crise.

O Estudo de Caso ¢ um método cientifico utilizado para compreender
fendmenos sociais complexos, sejam eles individuais, organizacionais, sociais ou
politicos. A lista de questdes da entrevista foi elaborada a partir do problema de
pesquisa e busca explorar a amplitude do tema, apresentando cada pergunta de forma
aberta para entender a dinamica da assessoria no cotidiano de gerenciamento de crises.

De acordo com a jornalista e coordenadora da Assessoria de Comunicagdo do
Idema, Dannyelle de Souza Nunes Vasconcelos, em 2019, a equipe era composta por
trés pessoas: uma assessora e dois jornalistas. A conduta da Assessoria de Comunicagdo
(Asscom) foi fundamental no gerenciamento da crise do 6leo, conforme destacado por
Vasconcelos (2024): "Fomos os responsaveis por desenvolver estratégias de divulgacao
de informagdes diante de uma situacdo nunca antes registrada no litoral nordestino”.
Frente a magnitude do incidente, o 6rgdo demonstrou grande preocupagdo com o grave
problema ambiental, que poderia impactar a satde das pessoas, degradar areas
ambientais sensiveis e comprometer a reputacdo do Estado do Rio Grande do Norte,

cuja economia ¢ fortemente impulsionada pelo turismo.

Entdo, pautamos aspectos-chave para que a assessoria de comunicagdo
pudesse identificar e antecipar possiveis crises de imagem e desenvolver
planos de prevengdo. Preparamos os representantes das organizagdes
envolvidas para lidar com a midia e o publico durante crises, garantindo uma
comunicagdo consistente e controlada. Estabelecemos protocolos de resposta
e procedimentos claros para lidar com crises, incluindo a designagdo de
porta-vozes, canais de comunicagdo e acdes imediatas. Acompanhamos de
perto as noticias e as redes sociais para identificar rapidamente qualquer crise
emergente, por exemplo. (Vasconcelos, 2024, on-line).

Na época, o Gabinete de Gestdo de Crise (GGI), formado pelo Comando
Unificado de Incidentes, reunia-se semanalmente de forma presencial e atuava em
tempo integral, por meio virtual, atendendo a chamados, denuncias e apresentando
resultados do monitoramento continuo do incidente com os grupos envolvidos. O
trabalho da Asscom foi pautado no ambito das reunides do GGI, de forma transparente e

(13

com respostas ageis. Entre as estratégias de comunicagdo, “a sistematizacdo das
informacgdes, criagdo de campanhas informativas, divulgagdo de notas técnicas e
boletins didrios, coletivas de imprensa, monitoramento e gestdo de midias, bem como o
estreito relacionamento com a midia local, nacional e internacional”, Vasconcelos

(2024).
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De acordo com a jornalista, periodo foi permeado por adversidades e obstaculos,

Uma experiéncia desafiadora foi enfrentada, uma vez que liddvamos com a
inagdo do Governo Federal e, principalmente, com a escassez de informagdes
sobre a origem do 6leo. Outro grande problema foi a auséncia de recursos
financeiros e materiais, que precisavam ser adquiridos com urgéncia. A falta
de acionamento do Plano Nacional de Contingéncia para Incidentes de
Poluigdo por Oleo em Aguas sob Jurisdi¢io Nacional (PNC) tornou o cenério
ainda mais complexo. Apesar dessas adversidades, a Assessoria de
Comunicacdo desenvolveu um trabalho significativo ao disseminar
informagdes de maneira assertiva para a populagdo e para os meios de
comunicagdo. "Na época, lembro-me de que, em um tUnico dia, atendemos
toda a imprensa local, os principais jornais impressos e portais do Brasil,
além de agéncias de noticias internacionais, como a Reuters e a Agence
France-Presse (AFP)" (Vasconcelos, 2024, on-line).

A gestdo e o gerenciamento sdo processos essenciais utilizados pelos gestores
para agir de forma preventiva e reativa durante uma crise. Dado que a crise ¢ um
momento instavel para a organizagdo, com o potencial de ameacar sua sobrevivéncia
financeira e reputacdo, ¢ crucial desenvolver estratégias eficazes para enfrentar essas
situagdes. Entre as dificuldades iniciais enfrentadas pela equipe de comunicagdo estava
a formatagdo das informacodes, que eram de responsabilidade do Governo Federal. No
entanto, com a integracdo dos entes publicos sob a coordenagdo do Idema e da Defesa
Civil Estadual, "foi possivel estruturar e sistematizar as agdes. Tinhamos um horario
para divulgar os boletins, com os registros feitos pelos municipios costeiros, por meio

da rede de coordenadorias de Defesas Civis Municipais" (Vasconcelos, 2024).

Figura 03
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Print do site do Idema (2020)

Entre os protocolos implementados pela Asscom, destacou-se a escolha do canal
oficial de comunicacdo, o site institucional (idema.rn.gov.br) como demonstra a figura
03, “A prioridade foi definir um unico canal oficial para centralizar e unir as

informacgdes a respeito dos registros dos incidentes no litoral potiguar,” Vasconcelos
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(2024). Na plataforma foi criada uma area especifica para alimentar as informagdes com

boletins, imagens, material didatico, notas técnicas, relatorios e releases jornalisticos.
Nosso objetivo era assegurar que as mensagens fossem consistentes e
transmitidas em todos os canais de comunicacdo para evitar confusdes e
contradi¢cdes. Em resumo, a assessoria de comunicagdo foi proativa na gestao
da informagdo e imagem dos entes publicos diante de uma situacdo bem

adversa. Atingimos o esperado e foi uma das mais importantes experiéncias
profissionais que vivi”. (Vasconcelos, 2024, on-line).

Entdo, a comunicagdo publica deve ser compreendida com sentido mais amplo
do que dar informagdo. Deve incluir a possibilidade de o cidaddo ter pleno
conhecimento da informagdo que lhe diz respeito, inclusive aquela que ndo busca por
nao saber que existe, a possibilidade de expressar suas posigdes com expectativa de que
sera considerada. A viabilidade da comunicagdo exige informacdo, mas também
credibilidade dos interlocutores, meio e instrumentos adequados, valorizacdo do
conhecimento dos sujeitos, facilidade de acesso e uma pedagogia voltada para quem
possui mais dificuldades. (Duarte, 2012, p. 64).

Depois da aplicacdo do questionario de anélise do material divulgado do site do
Idema, concluimos que foram publicadas no portal institucional e enviadas para a
imprensa vinte e cinco matérias (releases), no periodo de setembro de 2019 a janeiro de
2020. Foi criada no site institucional (idema.rn.gov.br) uma pagina para divulgacdo de
todo material produzido durante a crise. Intitulado “Oleo nas praias” o espaco contia
informagdes e documentos produzidos como o Relatério Final - Atividades do
COEMORN/GGI durante o desastre do oleo; Relatério Informagdes Técnicas -
Balneabiliade das praias; Recomendagdes gerais a saude quanto ao derramamento de
petréleo na costa do Nordeste - SESAP; Plano de Resposta e Mitigacdo de Desastre;
Cronograma de capacitagdes de voluntarios para a limpeza das praias; Boletins Didrios
do Gabinete de Gestao Integrada (GGI); Relatorio Resumido de Monitoramento e
quantidade de residuo coletado pelas prefeituras; Andlise das Correntes Maritimas e
materiais educativos (spots, cartilhas). O material foi publicado e disponibilizado no site
do Idema para a populagdo, imprensa e institui¢des de forma clara e transparente.

Ser capaz de se comunicar efetivamente ¢ necessario e faz parte vital do trabalho
de uma Assessoria de Comunicagao. De acordo com o relato da jornalista Vasconcelos,
a Asscom do Idema conduziu suas atividades de forma integrada com o Grupo de

Gestao Integrada (GGI), a imprensa, e outras instituigdes municipais, estaduais e
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federais, com o objetivo de assegurar uma comunicagdo efetiva e fluida, respeitando
suas competéncias, limites de equipe e alcance. “A comunicacdo em crises ¢€
desafiadora, exigindo confianca e credibilidade como pilares fundamentais. Durante a
crise de 2019, a Asscom focou em manter uma comunicac¢ao rapida, clara e consistente,
buscando atender as preocupagdes do publico interno e externo”.

Diante dos grandes desastres, as crises frequentemente levam o poder publico a
desenvolver mecanismos de mitigacdo, como a criagao de legislagdo reguladora,
comissoes, fundos economicos e outras medidas. No contexto dos desastres envolvendo
derramamentos de o6leo e situagdes semelhantes, o Brasil ha muito tempo estabeleceu
um sistema de mitigacdo, com legislacdo especifica, alocamento de recursos para
fundos economicos, criacdo de comissdes e definicdo de cadeias hierarquicas a serem
seguidas em caso de danos ambientais.

Entretanto, apesar desse sistema, em julho de 2019 ocorreu um inédito desastre
ambiental de vazamento de dleo, de proporgdes continentais, que cerca de dois meses
depois chegou ao litoral brasileiro, irrompendo na chamada “crise do 6leo”. Embora
com toda estrutura de competéncias e modelo de Plano Nacional de Contingéncia
referenciado, a Unido Federal foi surpreendida e atordoada pelos fatos ocorridos,
retardando a execugdo efetiva de um plano de contingéncia diligente. Em face dos danos
ambientais que necessitavam de rapidas medidas de resposta e mitigacdo, as unidades
federativas se organizaram dentro de suas estruturas, criando mecanismos que,
aglutinando entidades Federais, Estaduais, Municipais e organizacdes da sociedade,
realizassem acdes efetivas de contencdo dos impactos dessa crise dentro das suas
possibilidades, competéncias e limitagdes de recursos.

Dentre as a¢Oes tomadas durante o evento, destacam-se a elaboracao do Plano de
Comunica¢ao e do Plano de Chamada, além dos Boletins do GGI sobre a evolugdo do
desastre, com frequéncia proporcional ao agravamento da situa¢do. Como estratégias
especificas, os oOrgdos constituiram equipes internas compostas por técnicos
multidisciplinares, que atuaram como agentes mediadores, coordenando respostas
rapidas e efetivas as demandas estabelecidas pelo Plano de Resposta e Mitigagdo ao
Desastre. Varias equipes de técnicos do Idema, em parceria com os outros 6rgdos do
Comando, foram responsaveis por realizar as agdes de forma descentralizada, coletando
informacdes de varios setores e 6rgaos de forma agil e atuando em acdes diagnosticas e

de educagdo ambiental durante as operacdes relacionadas ao 6leo.
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A experiéncia refor¢a a necessidade de planejamento, capacitacio e
desenvolvimento de estratégias para enfrentar crises. A escolha do site institucional
(idema.rn.gov.br) como canal oficial de comunicacdo foi crucial para centralizar e
unificar as informagdes sobre os incidentes. A pagina especifica criada no site para
divulgacdo do material produzido durante a crise demonstrou a importancia de uma
comunicagdo clara e acessivel. A jornalista resume a sua experiéncia como um fato
marcante na carreira, “Em sintese, a Asscom, em cooperacdo com o GGI e outras
institui¢des, gerenciou a crise de forma eficaz, evidenciando a relevancia de uma
comunicagdo agil, clara e consistente para a manuten¢do da confianca e credibilidade
junto ao publico”. O desastre ambiental marcou o estado e serviu como um aprendizado

significativo para a gestao de crises futuras.

CONCLUSOES

Este estudo evidenciou a importancia do gerenciamento eficaz de crises
institucionais em 6rgdos piblicos, com destaque para a "Crise do Oleo" que impactou o
litoral do Rio Grande do Norte em 2019. A analise demonstrou que, diante de eventos
imprevistos, uma comunicacao publica agil e clara ¢ fundamental para minimizar danos
a imagem das instituicdes envolvidas. A atuacdo da Assessoria de Comunicagdo
(Asscom) do Idema foi central nesse processo, ao coordenar campanhas educativas,
boletins didrios e a gestdo de midias sociais. A centralizagdo das informagdes no site
institucional e o papel do Gabinete de Gestdo de Crise (GGI) foram cruciais para
garantir consisténcia e confianga nas mensagens transmitidas.

A pesquisa concluiu que o sucesso na gestdo de crises em orgaos publicos
depende de um planejamento estratégico estruturado, uma coordenacdo eficaz entre os
atores envolvidos e uma comunicagdo proativa. A experiéncia do Idema em 2019
destacou a relevancia de uma abordagem comunicacional clara e acessivel, com o
objetivo de informar e engajar a populagdo, além de garantir a transparéncia necessaria
para fortalecer a confianga publica. Dessa forma, crises institucionais podem ser
atenuadas por meio de acdes coordenadas e comunicacdes bem planejadas,

fundamentais para a preservagao da reputacao das institui¢des.

REFERENCIAS:

14



_> <_ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao

NTER 472 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunica¢do — Univali—5 a 6/9/2024

BARDIN, Laurence. Analise de Conteudo. 3. ed. Lisboa: Edi¢oes 70, 2004.

DUARTE, Jorge. Assessoria de Imprensa e Relacionamento coma Midia. 4. Ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2011.

Escandalo do leite adulterado - O plano de gerenciamento de crises como estratégia para
manutengdo da marca. https://portalintercom.org.br/anais/sul2017/resumos/R55-1626-1.pdf.
Acesso em: 25 de jan. de 2024.

FORNI, Jodo José. Gestdo de Crises e Comunicacdo. 2. ed. Sdao Paulo: Atlas, 2017.
GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007

GOLDENBERG, M. A arte de pesquisar. Rio de Janeiro: Record, 1997. LUDKE, M,;
ANDRE, M. E. D. A. Pesquisa em educagdo: abordagens qualitativas. Rio de janeiro: E.P.U,
2018.

JACOME, Igor. Um ano apés manchas de éleo chegarem ao litoral, RN nio tem
diagnostico sobre impacto ambiental. GI RN, 2020. https://gl.globo.com/rn/rio-grande-do-
norte/noticia/2020/09/07/um-ano-apos-manchas-de-oleo-chegarem-ao-litoral-rn-nao-tem-
diagnostico-sobre-impacto-ambiental.ghtml. Acesso em: 17 de jan. de 2024.

KUNSCH, Margarida M. K. Planejamento de relagoes publicas na comunicacio integrada.
Sdo Paulo: Summus, 2003.

LAKATOS, Eva Maria. MARCONI, Marina de Andrade. Metodologia: Estudo de caso. 5 ed.
Reimp. — Sdo Paulo: Atlas, 2011.

Manual de Gestao de Crises do Instituto Federal de Santa Catarina — IFSC.
https://www.ifsc.edu.br/documents/30669/2173124/IFSC manual gestao de crises.pdf/51c¢d50
45-fe0f-461c-845a-96a90c5312a0. Acesso em: 20 de fev. De 2024.

MARCHIORI, Marlene. Cultura e comunicacio organizacional. 1. Ed. Sdo Caetano do Sul:
Difuséo, 2006.

RECUERO, Raquel. Redes Sociais na Internet. Porto Alegre: Sulina, 2009. (Colegao
cibercultura).

SOUSA, José Raul de. Analise de conteiido em pesquisa qualitativa: modo de pensar e de
fazer. file:///C:/Users/05126334441/Downloads/31559-Text0%20do%20artigo-134370-1-10-
20210128.pdf. Acesso em: 20 de fev. de 2024.

Relatorio final - Atividades do COEMORN/GGI durante desastre do o6leo no RN.
www.adcon.rn.gov.br/ACERVO/idema/DOC/DOC000000000237612.PDF. Acesso em: 02 de
dez. de 2023.

REGO, Francisco Gaudéncio Torquato do. Comunicacio empresarial, comunicacio
institucional: conceitos, estratégias, sistemas, estrutura, planejamento e técnicas. Sio
Paulo: Summus, 1986.

ROSA, Mario. A era do escindalo: licoes, relatos e bastidores de quem viveu as grandes
crises de imagem. S3o Paulo: Geragdo Editorial, 2003.

15



