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Apresentacao

O contato com a imprensa € fundamental para

a propagacao do negocio, e saber estabelecer uma re-
lacao amigavel e entender elementos que auxiliem o

didalogo entre as partes € de extrema importancia. Por

ISSO, para atuar de maneira estratégica e preventiva e
estar preparado para atender aos jornalistas, elabora-

mMos esse Guia de Bolso de Relacionamento com a
Imprensa e de Crise de Imagem, para que 0s asses-
sorados tenham sempre em maos importantes orien-
tacoes e dicas sobre como atender e se portar diante
de solicitacoes de entrevistas.

Este Guia integra o conjunto das Diretrizes de
Assessoria de Imprensa do Grupo UBEC, criadas para
aprimorar o relacionamento diario com as redacoes
dos principails veiculos de comunicacao, que resulte

em uma relacao de parceria e cooperacaoc mutua en-

tre os jornalistas e os assessores de Imprensa dos Co-

legios e Instituicoes de Ensino Superior.
Vale reforcar que a qualidade da relacao estabe-
lecida entre a Instituicao e a Imprensa e fator decisivo

para assegurar uma boa gestao de crise de imagem €
reputacao, especialmente sobre temas delicados que

afetam a credibilidade da marcaeareputacaodasuni-



dades de missao da UBEC. E no momento da crise, o
relaclonamento deve ser mais cuidadoso. Gestos e pa-

avras, guando envolvem a exposicao publica frente a
socledade, merecem atencao especial por parte das
fontes que falam em nome da instituicao.

E como alerta Joao José Forni, especialista em
Gestao de Crise de Imagem e Reputacao: “Nao ha ne-
nhuma seguranca de como a midia ira tratar a em-
presa numa crise. Ela pode ajudar ou agravar”. Po-
rém, com boas orientacoes e atencao aos prazos de
atendimento aos pedidos da imprensa, assessores e
assessorados podem fazer dessa relacao uma parce-
ria de sucesso.

Esperamos que goste!
Boa Leitura

Coordenacao Corporativa de Comunicacao e Marketing
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1. Qual o papel da imprensa

> A IMmprensa € responsavel por publicar informacoes

de interesse de uma sociedade e assume papel estraté-
gico na formacao da opiniao publica.

P Deveser Imparcial ao noticiar um fato.

> Os jornalistas sao publicos estratégicos responsavels

por divulgarem iniciativas de interesse publico.

P E importante o assessorado se comprometer com
as solicitacoes dos jornalistas.

P Se atente aos prazos do reporter, ele tem um dea-

dline (prazo limite do jornal) a cumprir e quer nos dar o
direlto de voz.
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2. Conheca o seu assessor de imprensa

m Cada colégio e instituicao de ensino superior tem um
profissional que cuida da assessoria de Imprensa, VINCu-
lado a Coordenacao Executiva de Comunicacao do Gru-
po UBEC.

m Conheca o assessor da sua unidade, para que as de-

Mandas relacionadas a imprensa possam fluir da me-

hor forma.

m Osassessores de imprensa das unidades de missao do

Grupo UBEC sao responsavels por gerar o vinculo de con-
flanca entre os veiculos de comunicacao e a instituicao.

B Sempre gque for procurado para dar uma entrevista,
guestione o assessor de imprensa sobre o pertil do vei-
culo para o qual concedera possivel entrevista.

s Confie noseu assessor de imprensa. Dizer nao, para al-

guns pedidos de entrevistas, € parte do processo do re-
lacionamento com a imprensa. Mas € importante saber

responder ao jornalista. Esse papel € sempre do seu as-
sessor de imprensa.

m Eimportante construir uma relacdo de confianca com
0 seu assessor de imprensa. E esse profissional que ird as-

sessora-lo no relacionamento com a midia.

m O assessor de imprensa gue atua nas unidades de

missao do Grupo UBEC é um profissional da infor-
Macao, gue detém o conhecimento técnico.
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3. O que pode ser noticia

As sugestoesde pauta surgem dos proprios jorna-
istas e editores e dasassessoriasde imprensa. De acordo
com o pesqguisador Nelson Traguina, podem ser consi-
derado como noticia assuntos que se encaixam em Cri-
tério de noticiabilidade, e podem ser divididos em:

¢ Assuntos positivos: notoriedade, proximidade, rele-
vancia, novidade, fatortempo, notabilidade, disponibilidade.

¢ Assuntos negativos: infracao, escandalo, conflito,
INnesperado, controvérsia, morte, concorréncia.

AssIm, outros assuntos, que afetam diretamente
a rotina das unidades de missao do Grupo UBEC, po-
dem se transformar em uma pauta na imprensa local
OU nacional ou gerar uma crise de Imagem. Veja a se-

guir alguns assuntos relevantes:



Temas positivos

Temas negativos

Eventos pedagdgicos ou
académicos publicos

Manifestacoes.

Lives e/ou palestras com

: Greves.
convidados renomados
Pesquisas cientificas realizadas .
Acidentes.
por docentes
Prémios (concurso de redacao, L
( & Assédios.

olimpiadas, GPTW)

Programas e projetos
socioambientais (arrecadacao
de alimentos, consultas
gratuitas, atendimento juridico,
usina fotovoltaica);

Bullying/cyberbullying.

Excelentes resultados Nnos
diversos certames (ENEM, PAS,
primeiras classificacoes);

Mau atendimento.

Resultado esportivos de atletas;

Problema de sistema.

Cursos livres e gratuitos;

ldeologia politica.

Parceria publico-privado com as
IES.

Maus tratos.

Uso adequado de imagem.

Reajuste de mensalidade.

Denuncias







4. Dicas para uma boa entrevista

O jornalista, ao procurar uma fonte para falarem

nome do Grupo UBEC/Unidade de Missdo, ja terd uma

pauta definida. Por i1sso, a objetividade e celeridade no
atendimento sao imprescindivels. Neste momento, o

jornalista esta em busca de tema relevante para alcan-
car 0 malor numero de audiéncia e pessoas.

Alguns cuidados especiais

Antes da entrevista, discuta a pauta com O seu as-
sessor de imprensa e atualize-se com dados, nume-
ros e materiais de consulta.

Mantenha a tranquilidade ao responder qualguer

tipo de pergunta. Caso nao tenha resposta para algu-
mMa pergunta, ja solicite ao seu assessor de Imprensa
retorno da informacao.

Seja agilnoretorno asolicitacao daimprensa e evite
termos técnicos ou jargoes da sua area e expressoes

" U

como “eu acho’, “eu crelo’.

Mantenha o ambiente onde sera realizada a entre-
vista organizado e proporcione um momento agra-
davel ao jornalista e ofereca agua e café se a entrevis-
ta for presencialmente.

Procure responder pausadamente, com didatica, cla-
reza e nitidez, seja assertivo, e nunca agressivo.




Procure falar numeros redondos, exceto guando a pre-

cisao for fundamental.

Quando estiver na presenca do |

ornalista, tome cuida-

do para nao emitir frases ou opin

de ver divulgadas.

I0es que Nao gostaria

Seocorrerumatalhanapublicacaodanaoticia,guecom-

prometa sua entrevista, a Imagem da empresa, a sua In-

tegridade moral ou profissional, procure a assessoria de

IMmprensa, que discutira a melhor forma de agr.

Durante uma entrevista, observe se ha na mesa docu-

nMentos gue NAo pPossam ser registrados.

Conheca os jornalistas que cobrem sua area de res-

ponsabilidade, ajude-os com suas Mmatérias e conquiste

O respelto deles.

Tenha um relacionamento amistoso com os reporteres.




4.1 Antes da entrevista
» Contate a assessoria de Imprensa para saber In-
formacoes sobre a pauta.

» Salba para gqual midia, veiculo e jornalista sera
concedida a entrevista.

» Seja fiel aos prazos para retorno e confirmacao.

» Faca simulacao de perguntas e respostas com a
assessoria e crie um roteiro mental ldgico/sequencial
das informacoes.

» Cumprimente e seja cordial com reporter e cinegrafista

(lembre-se gue eles serao os profissionals responsavels por
sua Imagem pelos proximos minutos). Se possivel, memo-

rize o nome do repdrter e cumprimente-o pelo nome.
» Tome agua, para evitar pigarros na hora da entrevista.
» Esquecaoexterno (celulare oqgqueacontece lafora) e con-
centre-se No conteudo que Ira apresentar na entrevista.
4.2Durante a entrevista

IN loco: atenda o jornalista em um lugar silencioso, se
possivel.

Mantenha o foco do assunto em guestao.

Seja direto e evite ser prolixo.

Evite falar em off, isso significa autorizar o reporter divul-
gar uma informacao sem citar seu nome.




Coloque-se a disposic

a0 do jornalista para es-

clarecer qualguer duvida.

No momento da entrevista, Nnao se deixe interromper

pelo telefone ou por alguéem. Isso demonstrara cuidado

com a entrevista e com o jornalista e nao atrapalhara a

sua linha de raciocinio.

Cologue-se no lugar do |

ornalista. Facllite o trabalho

dele, seja paciente e simpati

CO. Isso certamente trara be-

Nneficlos para VOce e sua unidade.

Seja gentil. Cumprimente todos que encontrar na re-

dutores, reporteres, estagiar

dacao, caso a entrevista seja No veiculo - pautelros, pro-

10s, gerente de jornalismo.

Postura: se forem pé ou sentado, busque uma pPosicao

que o deixe mais confortavel, evite bracos cruzados.

Saudacaoinicial:provavelmenteoreporteriracume-

primenta-lo (boa-tarde!). |

Nnicle a conversa com “boa




tarde, fulano” (caso lembre o nome) ou apenas “boa

tarde” e siga direto para a resposta.

Nao precisa cumprimentar guem esta em casa (boa

tarde, telespectadorl!), exceto se for entrevista para radio.
Neste caso (radio), cumprimente os ouvintes.

Cuidado com movimentos: evite movimentos comao
ficar rodando/se mexendo na cadeira, batendo com as

pontas dos dedos Nos bracos da cadeira ou mesa, dentre

outros cacoetes que desviem a atencao do publico que
esta assistindo.

Para onde olhar: fixe o olhar no reporter. Lembre-se:
apesar de vocé estar naguele momento na casa de mi-
lhares de pessoas, a conversa € apenas com uma pessoa:
com o entrevistador. Entao toda a sua atencao € para ele,
esgueca a camera.

Olhe apenas para o entrevistador e fogue Nna conversa
com ele. Porém, caso tenha alguma mensagem/recado
gue precise dar para o telespectador, apenas neste caso,
olhe e fale diretamente para a camera.

Errel, e agora? Sem problemas! Se errou alguma
palavra ou alguma informacao, nao precisa parar e

pedir desculpas. Basta agir naturalmente e repetir a
palavra/frase/informacao que errou.

E lembre-se: tente ser o mais natural possivel na entre-
vista. Entenda como uma conversa e gue as cameras No
espaco Sa0 apenas ferramentas para aumentar o poder
de propagacao da mensagem gque VOCE Ira passar.




4.3 Apos a entrevista

Nao espere que o veiculo de comunicacao publique a

Nnoticla do jeito que vocé gostaria.

Nao se decepcione se a pauta cair ou Nao tiver o des-

tagque previsto.

Nao peca ao jornalista para ler o texto antes de ser
blicado. Essa nao € uma pratica do jornalismo €, mu
vezes, pode gerar desconforto com o reporter.

OU-

Itas

4.4Dicas para gravacao de entrevistaem

casa (on-line/virtual)

Alguns jornalistas solicitam que o proprio entre-

vistado grave um video ou audio para encaminhar aos

veiculos. Nestes casos, além de retomar as orientacoes

citadas anteriormente, fique atento as dicas a segulr:



Escolha um lugar especifico dasua casaoutrabalho

para gravar ovideo ou audio. Um ambiente silencioso,
tranquilo e com boa iluminacao, no caso de video, €

iIdeal. Evite locals de dificil concentracao, como sala e
cozinha.

Para video, confira o cenario. Antes de Iniciar a entre-

VISta, obbserve o ambiente ao redor. Verifigue todos os ele-
mMentos gque estao a sua volta e se alguns podem tirar a
concentracao do telespectador. Se possivel, escolha uma
parede lisa como plano de fundo. Se estiver em duvida
sobre oengquadramento, ligue a camera com antecedén-
Cla para conferir e se preparar.

Comunigue as pessoas gue moram ou trabalham
CcoMm Voce sobre o horario de gravacao da entrevista.
Desta forma, evitara barulhos e interrupcoes que po-
dem comprometer a sua concentracao.

Posicione a camera de forma que o enguadramento
fique centralizado (vocé no centro do video) e da altura

do busto para cima. E nao esqueca de testar o microfone.

Aguarde 30 segundos antes de iniciar sua fala. Esse
tempo € necessario para o processo de edicao do mate-
rial gue vai ar.

4.5 Que roupa usar

Na escolha das cores para se vestir para a entrevista,
esgueca o branco ou preto.

Camisas com listas ou xadrez sao completamente ina-




deqguadas, porgue provocam um efelto desagradavel no
video chamado ‘batimento’, causa embaralhamento das
estampas e nao permite a definicao das listras e cores.

Se estiver de paletd, procure um fundo gue seja con-
trastante com a cor da vestimenta. Sente-se sobre a bar-
ra do paletd, para nao embolar as ombreiras.

Verifigue se os cabelos estao alinhados.
Certifigue-se de gue a gravata nao esta torta.

Divida o olhar entre o jornalista e a camera filmadora,
sem se preocupar com o microfone.

Para as mulheres, evite roupas decotadas, estampadas

ou de cores fortes. Bijuterias e jolas com muito brilho pro-
vocam reflexos na camera, sendo desaconselhavels.

Tanto para homens, guanto para mulheres, dé prefe-
réncla a roupas em tons pastels.







A crise é, segundo Joao José Forni, “uma ruptura
significativa da normalidade, um fato hegativo que estimu-
la uMma cobertura extensiva da midia; extrapolar o controle

e pode afetar o negocio, a seguranca, a reputacao e a vida
das pessoas’. Assim:

As crises afetam profundamente a reputacao e desgasta a
IMmagem da instituicao.

Grande parte das crises dao sinais de que Irao ocorrer, exce-

to as relacionadas a fendomenos da natureza.

Se voceé errou € nao houve outra saida, reconheca o erro
com sinceridade e peca desculpas. Evite fugir da responsabi-
lidade procurando justificativas.

E fundamental o envolvimento de lideres no gerenciamen-
to de crise.

Como assessorado e lider, assuma algumas atitudes:

Esteja aberto, nao se omita, € preciso dar explicacoes claras
a0s INteressados;

Se fortaleca para as pressoes que poderao vir de todos
os lados;

Seja rapido nas acoes e respostas;

Faca a gestao da crise sempre com O suporte do assessor
de Imprensa da sua unidade.




Surgiu uma crise! E agora, o que eu faco?

Em caso de crise de imagem e reputacao, toda comu-
nicacao oficial devera ser validada pela Coordenacao Corpo-

rativa de Comunicacao e Marketing do Grupo UBEC, e de-
mais lideres de areas estratégicas envolvidas no caso, que,
juntos, formam o comité de crise institucional.

Observe os passos a seguir durante uma situacao de crise:

~

PASSOS ACAO PRAZOS

Reitor ou diretor da Unidade de Missao
aciona a Diretoria Geral do Escritorio
Central do Grupo UBEC e Coordenacao | Imediato—até
Executiva de Comunicagao, e 1hora

1° passo: Acionar
o comité de

crises . o . .
instauram o Comité de Crise e define
participantes.
2° passo: A Diretoria Geral e a area de
Comunicacao da Unidade de Missao : ,
Elaborar : N . Imediato —até
. . acionam a Coordenacao Executiva de
posicionamento L . 1hora
Comunicacao do Escritorio Central para
elaborar o posicionamento.
3° passo: Assessoria de Imprensa da Unidade de
Missao, com o0 acompanhamento do De 30 minutos
Levantar todas Escritério Central, solicita informacdes alhora
as informacoes as areas envolvidas no caso.
4° passo:

Se prepara para falar com jornalistas,
sob orientacao do assessor de 1hora
IMmprensa da unidade.

Escolher o Porta
VOZ




~N

PASSOS ACAO PRAZOS
5° passo: Assessoria de imprensa da Unidade
de Missao e Coordenacao Executiva
Mapear os . . L
Sy e de Comunicacao do Escritdrio Central
publicos . y L 2 horas
definem estratégias de comunicacao
afetados 3 . :
para a gestao da crise considerando os
diferentes perfis.
6° passo:
. Assessoria de Imprensa da Unidade : ,
Responder a . . . Imediato —até
. de Missao atende aos jornalistas, de
Imprensa . . 1 hora
maneira individualizada.
7° passo: o - .
o Acompanhar o clipping das Iniciar a partir
Fazer o clipping veiculacdes e enviar posicionamento da primeira
guando o veiculo nao consultar a repercussao

acoes

unidade do Grupo UBEC. na imprensa
8° passo:
Acompanhar . . 48 horas apos
P Assessoria de imprensa levanta >
e avaliar os . - . a repercussao
. informacoes e mensura a repercussao. )
Impactos da crise
9° passo ,
o : : : Em ate um
~ .. Comité de Crise define e implementa . .
Acoes pos-crise Mes, apos O

INniclio da crise

Importante:

Comunicar apenas o gue pode ser iInformado com certeza.
Nao mentir ou usar situacoes hipotéticas.

Em momentos de crise, as noticias chegam de forma veloz e
assustadora a internet. E preciso correr contra o tempo, ser agil.

Todo cuidado é pouco com fotos e videos gue podem com-
prometer a sua imagem e da sua empresa.

Nao finja que a crise Nao existe.




5.2 O que nao fazer durante a crise

= Negar o iImpacto da crise: a transparéncia vai ajudar na

aceitacao de algumas falhas e minimizar o impacto da cri-
se junto a opiniao publica.

¥ Descuidar da comunicacao: utilizar adequadamente
OS recursos de comunicacao, com foco nos diferentes
stakeholders.

¥ Ter uma reacao exagerada: agir com cautela na to-
mMada de decisao e nao criar uma “quebra de braco”
com jornalistas.

® Nao prever possivels cenarios. a INstituicao precisa Ima-
ginarcomoficara a sua imagem e reputacao apos a Cri-
se diante dos publicos.

= Nao guebrar paradigmas: mude habitos, para nao repe-
tir 0S MesMos erros

W Aprenda com os erros. momentos de crise de imagem
Nos levam a analisar cenarios e propor mudancas € me-

horias dentro da instituicao.
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