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Introducao

Este guia tem o objetivo de auxiliar as empresas na elaboracdo do Protocolo de Crise
COVID - 19 desenvolvido pela Templum Consultoria.

O guia apresenta como realizar o preenchimento do documento e aimportancia de cada
um dentro de um sistema de gestao.

Este protocolo mantera todos os registos necessarios para analise de contexto, partes
interessadas, gestdao de mudanca, controlo de mudanca, plano de acdo, comunicacao e
ndo conformidades.

Serdo analisados cenarios possiveis para a empresa e abre uma brecha no sistema de
gestdo controlando todas as atividades durante a crise. No final do periodo de crise é
necessario retornar para o sistema de gestdo que a empresa tem implementado e
prosseguindo os seus registos ja definidos.

Esta instrucdo de elaboracdo esta vinculada ao documento Protocolo de Crise COVID-
19.



1. Comité de Crise

Tudo comega com a criagao do Comité de crise. Ele é fundamental para que a empresa
consiga desenvolver todas as atividades do Protocolo.

Esse Comité precisa ser formado por funcdes de vdrios processos, mas a empresa
precisa ajustar para a realidade dos processos que tem.

Podem existir fungcdes compartilhadas em mais de um processo, tudo bem. Descrever
NO CampO Processo, quais sdo 0s processos que estao na responsabilidade daquele lider.

O importante é que todos os processos estejam no Comité., pois assim a empresa terd
uma visdo holistica de como atuar na crise. A operacdo, por exemplo, tem uma visdo de
impacto diferente das vendas, entdo é necessario que uma funcdo complemente a
outra.

Além disso, deixar claro o telefone de contacto. Porqué o telefone de contacto? Ele serd
usado para comunicacdo do Comité no momento de crise e como serdao as
comunicacdes. Essas informacdes devem ser publicadas para todos da empresa, para
gue todos consigam comunicar bem entre si.

Como preencher:

1. Abrir a aba Comité de Crise;
2. Incluir o nome, fungdo e telefone de contacto dos membros do Comité.

2. Plano de Comunicagao

Sera necessario realizar um plano de comunicagao e para isso definir um porta voz. Esse
porta voz nao precisa de ser necessariamente da diregao.

E importante que seja alguém com habilidade de comunicacdo com a equipa. Escolha a
pessoa menos pragmatica e que consiga ter a comunica¢ao mais empatica.

Porque é importante ter um plano de comunicagao?

As pessoas estdo ansiosas e ninguém sabe o que vai acontecer. Imagina que a empresa
faz uma comunicacdo na segunda-feira a tarde, passa a semana toda acontecendo
muitas coisas no mercado e ndo ha nenhuma comunicac¢ao formal.

As pessoas comegaram a entrar em panico e ficam ansiosas, sendo prejudicial para
todos. Elas ndo sabem as decisdes tomadas e isso causa um desconforto, uma angustia
nos colaboradores.



A propria situacdo de teletrabalho fica indecisa, sem saber se se vai manter ou nao.
Situacdes de indecisdo causa mal-estar entre os colaboradores, por isso a necessidade
do plano de comunicagao.

Por exemplo, se a Comunicacdo geral for realizada uma vez por semana, entdo o
colaborador ja sabe que se ndo houve nenhuma comunicacdo extra no periodo, ndo
houve nenhuma alteracdo nos planos. Isso tranquiliza-o e ele ficard preparado para
receber a préxima informacao geral com mais calma.

Como preencher:

1. Na aba Comité de crise, no campo Plano de comunicacdo, inclua o nome do
porta voz;

2. Definir o que sera realizado, descrevendo-o no item “O qué”. Colocdmos o
minimo que necessita ser comunicado, mas caso seja pertinente para a sua
empresa, inclua mais itens;

3. Na coluna “Como” incluir quais serdo as ferramentas utilizadas para realizar a
comunicacao;

4. Na coluna “Frequéncia” inclua a periodicidade da comunica¢do. Colocamos
sugestbes de periodicidade, mas pode ser ajustado para a realidade da
empresa.

5. Realize a comunicacdao formal desse plano de comunicacdo para que todos
figuem cientes.

3. Descri¢cao do Problema

Vocé ira fazer uma analise do cendrio atual. E o cenario atual deve ser descrito sendo o
do dia em que este protocolo foi criado, ou seja, ja considerando agdes ja realizadas. Por
exemplo se a empresa esta em teletrabalho, considerar que esse é o cenario atual.

Como preencher:

1. Na aba Descricdo do problema, no campo Cenario apresentado, incluir a
descricao do cenario da empresa no dia de hoje. Atengdo: considere cada uma
das localizagGes da sua empresa (caso tenha mais de uma unidade);

2. Com base no cenario atual, descrever os seguintes itens:

a. Impacto na forga de trabalho: descrever o impacto;

b. Impacto no Caixa da empresa: descrever o impacto. Atengao especial
para compras de produtos e servicos realizadas em moeda estrangeira;

c. Impacto na forga de venda: descrever o impacto;




d. Impacto no Fornecimento de Produtos / Materiais: descrever o
impacto;

e. Impacto na Operacdo: como é que a sua operacao serd impactada
nesse Nnovo cenario?;

f. Impacto no Planeamento Estratégico: olhar para o contexto da
organizacdo e avaliar qual serd o impacto que terd no planeamento
estratégico no atual cenario. As decisdes definidas no planeamento
estratégico da empresa continuam normalmente?

g. Impacto nas Partes Interessadas: olhando para o atual cenario da
empresa e comparando com as partes interessadas ja definidas no
sistema de gestdo, qual o impacto? Considerar todas as partes
interessadas que sdo impactadas e detalhe.

Atengao: Apds o preenchimento dessa aba ela ndao mudara mais. Nao é necessario
atualizar esse cendrio para cada mudanca realizada.

4. Controlo de mudanca

O controlo de mudanca serd realizado para registar todas as mudancas que ja foram
realizadas até agora. pense em tudo que aconteceu desde o inicio da quarentena, na
sua empresa e registe nesse controle.

Todas as mudancas realizadas com base no atual cenario descrito na aba anterior e
aquelas que ainda faltam ser feitas para esse cenario, devem ser consideradas

Por isso a importancia da abordagem holistica do Comité de crise. E importante que
cada lider faca a lista das mudancas que ja fez e aquelas que ainda precisam ser feitas
com base no cendrio descrito.

Como preencher:

1. Na aba Controle de mudanga, preencher os campos:

a. Data: data da mudanga

b. Mudanga: descrever a mudanca realizada ou a realizar;

c. Tipo: Se é uma mudancga Temporaria ou Definitiva, pois com base nisso
serd tracado o plano de acdo para o retorno a atividade normal ou
mudanca do processo da empresa, caso ela seja definitiva;

Extensdo: descrever os processos impactados por essa mudanga;
Recursos: descrever os recursos necessarios para essa mudanga;
Responsavel: o responsavel pela implementacao;
Implementacgao: se foi implementado (SIM ou Nao).
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Atencdo: sao as mudangas com base no cendrio atual.



5. Cendrios possiveis 01

Tudo que foi feito agora foi para ‘arrumar’ a situacdo da empresa. Agora, com a casa
arrumada, vocé ird analisar os cenarios possiveis

A partir de agora vocé ira analisar o que esta por vir, e por isso ird tracar cendrios
possiveis. Serdo definidos dois cenarios: Pessimista e Moderado.

Essa é uma andlise especifica de cada empresa e deve ser considerado o cenario e
impactos da sua organizacdo. Nao ha uma pré definicado.

Existe alguns itens que sdo necessarios ser analisados, mas a situacdo especifica vai
depender da sua realidade.

Como preencher:

1. Defina qual o cenario que ird realizar primeiro e selecione-o na célula Tipo;
2. Paracadagrupo de impacto (Politico, Econdmico, Tecnolégico e Legal), incluir
uma possivel mudanca no cenario que ird impactar na sua empresa;
3. No campo de impacto pontue cada um deles com:
3 = Pouco Impactante;
5 = Impactante;
7 = Muito Impactante;
9 = Extremamente Impactante.
Sendo que a pontuacdo 9 se aplica a paralisacdo total da empresa.

Exemplo de possiveis riscos:
Politico:

Troca de ministro

Isolamento total

Aumento generalizado de casos

Adiamento de elei¢des

Econémico:
Desvalorizag¢ao do Euro ou do Délar

Aumento do desemprego



6. Analise de Risco

A andlise de risco também deve ser realizada com base na sua empresa e agora com
foco no cendrio previsto. Existem perguntas direcionadas, mas podem ser excluidas ou
inseridas outras que sejam coerentes com a realidade da organizacdo.

Como preencher:
1. Analisar as perguntas descritas e inserir ou retirar as perguntas pertinentes ao
negdcio;
2. Responder a avaliagao com Sim ou Nao.

Atencdo: o contrato de trabalho prevé condigdes de trabalho em teletrabalho?
Verifique o contrato dos colaboradores, pois podendo levar a problemas trabalhistas.
Os colaboradores podem reivindicar que estao a utilizar energia, internet, agua para
realizar o trabalho.

7. Plano de Ag¢ao cenario provavel 01

Agora que fizemos a analise de risco, vamos definir o plano de acdo provavel para essa
situacdo. As acOes deste plano serdo executadas apenas se o risco previsto acontecer.
Este é um planeamento.

Como preencher:

1. Para cada avaliagdo de risco com resposta ‘Sim’, definir um plano de a¢ao
provavel;
2. Descrever os itens das colunas:
a. O qué: descrever o que serd realizado
b. Como: explicar como sera realizada essa atividade
c. Quem: incluir o responsdvel pela execuc¢ao
d. Quanto: qual o custo que essa agao terd
e. Quando: quando deverd ser realizada

Atencao: este plano ira ficar guardado. Ndo sera executado até que o risco previsto
ocorra.



8. Plano de Agao cenario provavel 01

Realizar a andlise de cenario para o outro cendrio definido: Moderado ou Pessimista, de
acordo com o primeiro definido.

9. Plano de Agao

Quando o risco revisto no cenario ocorrer, o plano de acdao provavel tornar-se-a real e
ird migrar para a aba plano de acdo.

Como preencher:

1. Abrir a aba plano de acdo e realizar o preenchimento de acordo com a
instrucao:

a. Data: data da mudanca

b. Acdo Proposta: descrever a mudanca realizada ou a realizar;

c. Tipo: Se é uma mudanca Temporaria ou Definitiva, pois com base nisso
sera tracado um plano de acdo para o retorno a atividade normal ou
mudanca do processo da empresa, caso ela seja Definitiva;

d. Extensdo: descrever os processos impactados por essa mudanca;

e. Recurso necessario: descrever 0s recursos necessarios para essa
mudanca;

f. Responsavel: o responsavel pela implementacao;

Implementacao: se foi implementado (SIM ou Nao);
Eficaz: definir se a implementacdo foi eficaz ou ndo (SIM ou N&o).
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10. Acompanhamento diario

A convocagao da reunidao do Comité de crise é didria. Para todas as reunides realizadas
manter as informag¢des na aba Acompanhamento Didrio. Tudo o que for decidido e
houver uma ag¢ao, incluir na aba Plano de Acao.

Como preencher:

1. Abrir a aba Acompanhamento diario;
2. Realizar o preenchimento dos campos:
a. Data: incluir data da reuniao;
b. Participantes: incluir os participantes da reunido;
c. Observagao: descrever o tema discutido e observagdes pertinentes;
d. Decisoes: descrever as decisdes tomadas pelo Comité;
3. Quando necessario, abra um plano de a¢do na aba Plano de Acao.




11. Nao conformidade

Mesmo com todas essas ac¢des e estruturacdes, pode ser que algumas ag¢des nao
ocorram como o planeado e por isso vamos utilizar uma metodologia de nao
conformidade.

Atencdo que este item estd separado do sistema de gestdo padrdo da empresa pois a
empresa estd num modo de operacdo de crise. Todas as ndo conformidade estdo
alinhadas com a situacdo atual e ndo é um problema na operacdo padrao da empresa.

Como preencher:

1. Na aba Nao Conformidade (NC) registe o que ndo saiu como o esperado;
2. Preencher as colunas:
a. Data: data do registo da ndo conformidade;
b. Descrigao da ndao conformidade: descrever o ocorrido;
c. Consequéncia: descrever as consequéncias dessa ndo conformidade
d. Abrangéncia: quais os processos que sao impactados por essa
consequéncia;
3. Realizar a Analise de significancia:
a. Frequéncia: identificar com que frequéncia ocorre a NCcom 3,5, 7
ou 9 de acordo com a instrucdo da tabela;
b. Severidade: identificar a severidade com 3, 5, 7 ou 9 de acordo com a
instrucdo da tabela;
c. Grau de Atengdo: sera calculado automaticamente de acordo com os
dados anteriores;
4. Realizar a A¢ao de contengdo:
a. Ac¢do de contengado: descrever com a acao imediata para tratar a NC
b. Data limite: incluir a data limite para execu¢ao da agao de contengao;
5. Realizar a Analise de causa raiz:
a. Acgao sobre a NC: identificar se é necessario realizar uma andlise de
causa raiz ou nao;
b. Em que ponto ocorreu o desvio?: identificar o ponto em que ocorreu
a NG;
c. Descrigdo: incluir qual o resultado da analise de causa raiz.

Final da Crise

Realizamos esta analise fora do sistema de gestao, pois assim tratdmos todos os itens
deste momento especial da empresa, diante de uma crise global de forma especifica.

No final dessa situa¢do o protocolo de crise sera fechado e assim manter-se-ao todos
os registos do que ocorreu e a empresa retomara a documentacdo padrao do sistema
de gestao.
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