Acoes de
resposta a crise



Grupo de Acoes com Objetivo Comum

S ® S

Preservar a saude Mitigar impactos Replanejar cendrios Garantir a satisfacao
dos colaboradores operacionais dos clientes



One Page - Controle de A¢oes de Curto Prazo*

Acodes Internas

O Criacdo de comité de gestéo de crise

0 Comunicados de prevencao

O Criacéo de canal de suporte para ajuda e davidas

U Palestras educacionais de higiene e métodos preventivos
L Campanhas de vacinagao

U Distribuicdo de &lcool em gel

U Disponibilizacdo de mascaras

0 Coletar temperatura de colaboradores na entrada

O Reforco na limpeza de areas comuns e ambientes de grande circulacédo

AcoOes de mercado

O Simular cenérios de 15 e 30 dias de paralisacao

U Desenvolvimento de fornecedores alternativos

U Adocédo de modelo de gestéo de risco da cadeia de producdo
O Reavaliar planejamento estratégico de curto prazo

U Paralisar ou eliminar projetos internos

U Evitar o uso de salas fechadas e limite no tamanho das reunifes
[ Cancelamento de viagens nacionais e internacionais

U Cancelamento de eventos

U Congelamento de recrutamento

U Congelamento de treinamentos e situagdes que aglomerem mais de 10
pessoas

U Adocéo de home office e teleconferéncia
U Disponibilizar material com instrucdes para home office

[ Adocéo de férias coletivas

U Quarentena (min. 5 dias e média 14 dias), aplicada a:
U Retorno de viagem
U Apresentacéo de sintomas
[ Contato com pessoa infectada ou suspeita

U Revisdo Orgamentéria (corte de CapEx e OpEX)
[ Revisédo de politicas de cancelamento
] Desenvolver ou robustecer o projeto de e-commerce / vendas online

U Apoio social a locais com foco de transmisséo

*As acOes apresentadas sdo um compilado das pratica observadas em diferentes empresas e casos, sem o juizo de valor de cada uma.



Descricao e Exemplificacao de Acoes

o0Qo
oy

n Acesso a Informacoes

Conscientizacao e suporte

A maneira mais efetiva de evitar a
propagacao do virus € através de
cuidados basicos de higiene.
Importante certificar que o
conhecimento de como minimizar os
riscos de transmissao no ambiente
de trabalho sejam conhecidos por
todos. Para tal, acbes como
divulgacao de guias de prevencao,
palestras de profissionais e o0 apoio a
colaboradores infectados torna-se
essencial

Cases

Brazil Journal | XP

Preservar a saude dos colaboradores

H Barreiras Preventivas

Quarentenas, restricoes a viagens e
a participacao de eventos

Viagens a localidades com focos de
transmissao interna do virus devem
ser fortemente evitadas.
Colaboradores que voltarem de
viagens de tais locais devem ser
testados e evitar o local de trabalho
até o resultado. Com a transmissao
interna do virus na regiao,
importante avaliar as consequéncias
do adiamento de eventos e possiveis
alternativas, como substituicao por
um modelo online

Cases

Business Insider | SAP

B Flexibilizacao da Rotina

Home office, teleconferéncias e
férias coletivas

Locais fechados e aglomeracbes
devem ser evitados. A flexibilizacdo
da rotina dos trabalhadores tem
papel fundamental na mitigacao dos
riscos e impactos. Importante revisar
politicas de trabalho remoto e adotar
ferramentas que facilitem a interacao
entre os colaboradores pelo meio
online. Em casos de menor
flexibilidade, medidas como férias
coletivas podem ser alternativas

Cases

Startse | Maior experiéncia de home-
office da historia

4 Congelamento do
Recrutamento

Interrupcao de contratagoes e/ou
entrevistas presenciais

O grande impacto do virus no
mercado deve alterar os cenarios
projetados inicialmente. Importante
reavaliar as necessidades de
contratagao e congelar
recrutamentos caso necessario. Em
casos de maior necessidade
alternativas no processo de
contratagao podem ser tomadas,
como por exemplo entrevistas por
videoconferéncias

Cases

Lufthansa | Package of measures



https://braziljournal.com/coronavirus-paciente-no-2-trabalha-na-xp-empresa-adota-medidas
https://braziljournal.com/coronavirus-paciente-no-2-trabalha-na-xp-empresa-adota-medidas
https://braziljournal.com/coronavirus-paciente-no-2-trabalha-na-xp-empresa-adota-medidas
https://www.businessinsider.com/sap-cancelled-in-person-events-due-to-coronavirus-crisis-2020-3
https://www.startse.com/noticia/ecossistema/coronavirus-na-china-cria-a-maior-experiencia-de-home-office-da-historia
https://www.startse.com/noticia/ecossistema/coronavirus-na-china-cria-a-maior-experiencia-de-home-office-da-historia
https://www.lufthansagroup.com/en/newsroom/media-relations-north-america/news-and-releases/coronavirus-lufthansa-adopts-a-package-of-measures.html

Descricao e Exemplificacao de Acoes

o0Qo
oy

n Acesso a Informacoes

Conscientizacao e suporte

= Prover comunicados internos com
informacdes basicas: historico da
doenga, principais sintomas, como
proceder na presenca desses
sintomas e medidas preventivas

= Prover alcool em gel nos espacos
fisicos de trabalho

= Liberar o uso de mascaras
cirdrgicas

= Reforcar a limpeza dos ambientes
de uso comum aos colaboradores

= Criar um canal de suporte e ajuda
a duvidas — e-mail, telefone ou
rede social

Preservar a saude dos colaboradores

E Barreiras Preventivas

Quarentenas, restricoes a viagens e

a participacao de eventos

Mapear o grau de risco por
colaborador

Aplicar quarentenas conforme
grau de exposicao ao risco

Suspender viagens nacionais ou
internacionais nao-criticas

Cancelar eventos com mais de 20
pessoas ou em casos onde a
distancia minima entre pessoas é
inferiora 1 m

B Flexibilizacao da Rotina

Home office, teleconferéncias e
férias coletivas

= |niciar o piloto de home office
total ao menos uma vez por
semana, preparando-se para
cenarios futuros

= Adotar o home office total ou
parcial (de modo a garantir
distancia minima superiora 1 m
entre colaboradores) durante o
crescimento do surto no Brasil

= Priorizar a realizacao de reunides
por teleconferéncia

= Adotar programas de férias
coletivas principalmente para
equipes em setores industriais

Congelamento do
Recrutamento

Interrupcao de contratagoes e/ou
entrevistas presenciais

= Comunicar o congelamento e

postergar a realizacao de
recrutamento de novos
colaboradores

Estender a pratica de reunides por
teleconferéncia também para o
recrutamento, caso esse seja
necessario



Descricao e Exemplificacao de Acoes

@ Mitigar impactos operacionais

Priorizacao de
Recursos-chave

Identificacao da origem de
matérias primas criticas e busca
por alternativas

O estado de quarentena decretado
em diversos paises resultou na
reducao da producao global. As
consequéncias ainda nado sao claras,
entretanto, os efeitos da falta de
recursos ja comegam a ser sentidos
no Brasil e no mundo. Deve-se
identificar a origem de matérias
primas criticas, de ponta a ponta.
Alternativas locais e desenvolvimento
de fornecedores podem ser testadas

Cases

G1 | LG férias coletivas em Taubaté

n Previsao de Demanda

Revisao de previsoes de demanda
e criacao de buffers de
armazenamento

A demanda pelos produtos e
servicos devem sofrer impacto do
virus. As previsdes de vendas e os
recursos necessarios para atende-la
devem ser repensadas, levando em
consideracao o novo cenario
mundial. O efeito também deve ser
considerado na definicao de
parametros para estoques minimos e
criacao de buffers de
armazenamento

Cases

Canal Rural | Mercado de carnes
afetado

Parceiros de Operacao

Colaboracao com parceiros e
revisao de alavancas comerciais

Com a reducao da oferta de
produtos e modais para fretes,
importante repensar possiveis
alavancas comerciais na hora de
fechar negocios. Adocao de novos
canais de venda, pré-reservas de
fretes, criacao de clube compras sao
exemplos de alternativas a serem
exploradas

Cases

Mercado Eletronico | Clube de
Compras: compartilhar demandas
para gerar melhores negdécios

n Gestao de Riscos

Repensar na gestao de riscos da
cadeia de producao

Os métodos tradicionais de gestao
de risco da cadeia de producao lidam
muito bem com inconvenientes
comuns e conhecidos. Eventos como
esse evidenciam os riscos escondidos
da cadeia de producao e o quanto
um fator raro desconhecido pode
impactar a producao. O modelo de
gestao de risco de fornecedores
pode ser repensado

Cases

HBR | Managing Unpredictable
Supply-Chain Disruptions



https://g1.globo.com/sp/vale-do-paraiba-regiao/noticia/2020/03/02/coronavirus-afeta-producao-de-celulares-e-lg-da-ferias-coletivas-na-fabrica-em-taubate.ghtml
https://www.canalrural.com.br/agronegocio/coronavirus-controle-da-doenca-e-incerto-e-mercado-de-carnes-sera-afetado/
https://blog.me.com.br/clubes-de-compras/
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions
https://hbr.org/2014/01/from-superstorms-to-factory-fires-managing-unpredictable-supply-chain-disruptions

Checklist de Acdes Praticas

@ Mitigar impactos operacionais

Priorizacao de
Recursos-chave

Identificacao da origem de
matérias primas criticas e busca
por alternativas

O Mapear risco associado aos
recursos por falta ou por flutuagdo
de precos

L Determinar grau de necessidade
dos recursos (volume e frequéncia)
para os proximos 3 meses de
producao

Q Elencar alternativas de
fornecimento, buscando
fornecedores expostos a menor
risco para os produtos-chave

Q Evitar estocagem de itens de uso
pessoal que possuam risco de
falta, evitando também a geracao
de panico social

n Previsao de Demanda

Revisao de previsoes de demanda
e criacao de buffers de
armazenamento

O Avaliar os impactos do surto na
demanda dos produtos e servicos
nos proximos 3 e 6 meses

O Avaliar cenarios de aceleracao da
producdo para criacao de buffers
de armazenamento e cenarios de
paralisacao parcial e total da
produc¢do nos préximos 1 e 3
meses

Parceiros de Operacao

Colaboracao com parceiros e
revisao de alavancas comerciais

O Avaliar o uso compartilhado de
recursos logisticos, canais de
vendas entre outros recursos
juntamente a parceiros (clientes e
fornecedores), mitigando o
crescimento da ociosidade

QO Formar clubes de compra com
parceiros, visando a negociacao de
precos e condig¢des viaveis no
periodo de crise

O Trabalhar o fortalecimento das
parcerias no pos-crise, buscando
manter eventuais beneficios
gerados

n Gestao de Riscos

Repensar na gestao de riscos da
cadeia de producao

U Incorporar no modelo de gestao
de riscos da empresa, caso ainda
nao tenha, modelos de
mensuracao de indices de
exposicao a riscos e de tempo de
recuperacao em caso de eventos
extraordinarios, agilizando a
atuacdo em cenarios de crise



Descricao e Exemplificacao de Acoes

@ Replanejar cenadrios

n Revisao Estratégica

Ajustes de planejamento
estratégico

Incorporar as ultimas mudangas de
cenarios no planejamento
estratégico de 2020 e impactos nas
perspectivas de longo prazo.
Aconselhavel rodar simulacoes,
identificar variaveis criticas e gatilhos
que possam afetar os cenarios.
Importante montar planos de acao
para cada gatilho

Cases

HBR | Lead Your Business Through
The Coronavirus Crisis

m Eficiencia Financeira

Revisao orcamentaria e reducao de
gastos

Acles para evitar ou reduzir gastos
com atividades nao essenciais
previstas para o periodo devem ser
estudadas como uma das
alternativas de amenizar os impactos
financeiros da crise instaurada

Cases

The Wall Street Journal | CFOs Look
to Boost Cash Holdings, Cut Costs
Amid Coronavirus Outbreak

Oportunidades de
Curto Prazo e Caixa

Preparacao para novo cenario

O cenario é de cautela diante das
novas condigdes impostas pela crise,
podendo implicar uma necessidade
maior de capital de giro no curso
prazo. Por outro lado, boas
oportunidades podem surgir,
afetando o comportamento do
cliente e podendo ser aproveitadas

Cases

HBR | How Chinese Companies Have

Responded to Coronavirus



https://hbr.org/2020/02/lead-your-business-through-the-coronavirus-crisis?referral=03758&cm_vc=rr_item_page.top_right
https://hbr.org/2020/02/lead-your-business-through-the-coronavirus-crisis?referral=03758&cm_vc=rr_item_page.top_right
https://www.wsj.com/articles/cfos-look-to-boost-cash-holdings-cut-costs-amid-coronavirus-outbreak-11583447858
https://www.wsj.com/articles/cfos-look-to-boost-cash-holdings-cut-costs-amid-coronavirus-outbreak-11583447858
https://hbr.org/2020/03/how-chinese-companies-have-responded-to-coronavirus

Checklist de Acoes Praticas

@ Replanejar cenarios

n Revisao Estratégica

Ajustes de planejamento
estratégico

0 Mapear os cenarios de evolugao
do mercado no qual o negocio se
insere (crescimento ou retracao)

U Reavaliar o planejamento
estratégico de curto prazo,
alinhando com a expectativa de
evolucao do mercado

Q Paralisar ou eliminar projetos
internos cujos objetivos deixem de
estar alinhados com o novo plano
estratégico

m Eficiencia Financeira

Revisao orcamentaria e reducao de
gastos

O Revisao orcamentaria
considerando cortes no CapEx e
OpEx, alinhados com o plano
estratégico reformulado

O Considerar possiveis novos
investimentos no CapEx, buscando
aproveitar oportunidades geradas
pelo surto, como a evolugao do
consumo digital

Oportunidades de
Curto Prazo e Caixa

Preparagao para novo cenario

U Avaliar a necessidade e os meios
para aumento do capital de giro
no curto prazo

U Mapear as oportunidades geradas
com o surto e que podem
influenciar no comportamento do
consumidor no pos-crise, tal como
acoes de digitalizacao do cliente



Descricao e Exemplificacao de Acoes

Garantir a satisfacao dos clientes

Desenvolvimento de
Empatia

Reducao de penalidades por
cancelamentos

A evolucao da epidemia vem
causando o adiamento e
cancelamento de diversos eventos
pelo mundo. Viagens de turismo,
negocios, diversos servigos estao
sofrendo com cancelamentos de
Ultima hora. Importante neste
momento a revisdao de politicas de
cancelamento de forma a mostrar
maior empatia com o cliente. O
melhor tratamento pode ser o
diferencial para fidelizar o cliente

Cases

The Verge | Airbnb

Flexibilizacao do
Consumo

Agendamentos flexiveis

Criar opgao de reservas e
agendamentos mais flexiveis podem
ser um diferencial nesse momento.
Provendo alternativas de horarios
e/ou locais de entrega do produto
Ou servico

Cases

Spirit Airlines | Package of measures

Comportamento
Digital

Foco em vendas online em
detrimento da loja fisica

Além do impacto no volume da
demanda, as quarentenas e
restricoes de locomocao estao
impactando na forma que os clientes
estdo consumindo, mudando das
lojas fisicas para as compras online.
No cenario pos crise, parte desse
novo comportamento pode ser
mantido, proporcionando maior
incentivo a integracao dos canais de
venda e omnichannel

Cases

BBC | China turns to online car sales

m Apoio Social

Apoio a locais criticos durante o
surto

O apoio a comunidades locais com
foco de epidemia é sempre bem
vindo e bem visto pela sociedade.
Assisténcia com produtos,
equipamentos ou doacdes devem ser
consideradas sempre que possivel.
Importante também, o
compartilhamento de informagdes
de fontes confiaveis, evitando
disseminacao de noticias falsas

Cases

The Seattle Times | Amazon creates
U$5 million fund to aid small
business



https://www.theverge.com/2020/3/10/21173744/airbnb-flexible-reservation-policy-coronavirus-cancellation-fees-booking-guests-price
https://customersupport.spirit.com/hc/en-us/articles/360006469277-What-is-Spirit-doing-to-address-concerns-about-COVID-19-coronavirus-
https://www.bbc.com/news/business-51627213
https://www.bbc.com/news/business-51627213
https://www.seattletimes.com/business/amazon/amazon-to-grant-5-million-to-small-businesses-near-its-headquarters-struggling-due-to-coronavirus/

Checklist de Acdes Praticas

Garantir a satisfacao dos clientes

Desenvolvimento de
Empatia

Reducao de penalidades por
cancelamentos

O Mensurar o impacto do
cancelamento de 30%, 50% e
100% de todos os servicos nos
proximos 1 e 3 meses

Q Avaliar a capacidade de redugao
ou extingao de multas por
cancelamento de servicos

Q Avaliar o congelamento e
postergacao da prestacao do
servico em periodos futuros

U Instruir entregadores com
medidas preventivas e preparar as
equipes de entregas no last-mile
com mascaras e/ou alcool em gel

Flexibilizacao do
Consumo

Agendamentos flexiveis

O Incentivar a visita fisica de
consumidores em horarios
alternativos, buscando evitar
aglomeracdes — promogdes
horarias, por exemplo

0 Desenvolver ou robustecer servico
de agendamento, evitando a
exposicao prolongada dos clientes
nos espacos fisicos

Comportamento
Digital

Foco em vendas online em
detrimento da loja fisica

U Desenvolver ou robustecer o
projeto de e-commerce / vendas
online, buscando incentivar a
mudanca de comportamento para
o digital mesmo no pos-crise

Q Criar incentivos para o consumo
digital — pregos, campanhas de
marketing, entre outras acdes

m Apoio Social

Apoio a locais criticos durante o
surto

U Avaliar realizacao de acoes
conjuntas com empresas locais
parceiras, viabilizando a ativacao
do branding social



Formacao e Gestao de Comité de Crises

1. FORMAGAO DE EQUIPE

Juntamente a um executivo da alta lideranca da empresa, responsavel pela formacado do comité e conducdo das medidas internamente, pode-se
adotar 1 lideranca relacionada a cada um dos temas:

Area de Pessoas / RH

Area de Controle de Operacgdes / S&OP

Area de Finangas

Area de Customer Experience

2. ROTINA DE GESTAO

Status didrio de curta duragdo (~30 min), com o objetivo de passar com a equipe do comité de crise o andamento das a¢des planejadas e
panoramas interno (desempenho da empresa) e externo (status do COVID no municipios de operacdo de empresa, visao geral Brasil e
Mundo)

Status semanal com a alta lideranca da empresa, destacando a evolucdo das medidas tomadas e atualizacdo semanal dos impactos no
negdcio, nos clientes e nos colaboradores

OBS: Assim como explicado na secdo sobre cerimdnias, avaliar a realizacdo dos comités por conferéncias

3. MENSURAGAO DOS IMPACTOS

Definir dentre os participantes do comité, os responsdveis pela mensuracdo e atualizacdo do status de contencao:
Dados Externos: Avancos da doenga nos municipios de operacao, e evolucdo geral Brasil e Mundo
No. de Infectados, No. de Obitos, Evolugdo de Medidas Protetivas, Impacto Econdmicos de Atuagdo e Relacionados, entre outros
Colaboradores: Avaliagao dos impactos da Pandemia nos colaboradores
Colaboradores com Conduta de Risco (Elevado Fluxo de Viagens ou Viagens para Fora do Pais), Colaboradores Contaminados, Colaboradores em Quarentena,
entre outros
Operacgao: Avaliagao dos impactos na opera¢do da empresa
Evolucdo de Vendas por Regido Afetada, Nivel de Ociosidade, Recursos Criticos em Falta, Produtos-Chave em Falta, entre outros
Financeiro: Acompanhamento semanal da evolugdo e impacto da performance financeira da empresa
Evolugdo das Receitas, Evolucdo dos indices de Rentabilidade e Evolugdo dos indices de Alavancagem
Experiéncia do Cliente: Avaliagdo dos impactos da crise na relagdo com o cliente
Taxa de Cancelamento / Adiamento, Evolugdo de Consumo de Produtos / Servigos, Evolugdo do NPS Transacional, entre outros




