AS BIOGRAFIAS GANHAM MAIS ESPACO NAS LIVRARIAS
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Comunica¢ido corporativa

Redes sociais transformaram a maneira como as agincias lidam com situagbes de crise, Acima, 8 equipe da Miquina da Noticda

L.

Crescem os investimentos e o preparo das agéncias de

comunicagao na area de gestdo de crises

Diois jovens recém-saidos da adoles-
cencha tommam atibudes de crianca em
frente ao que parece ser uma cimera de
video do telefone celular. Gravados em
s coinha e com alimentos nes maos,
o inicio a uma sequéneia ant-higiéniea
de “brincadeiras” com a comuda. O fato
oeorren nos Estados Unidos e, por mais
infantibizado e iInocente que pareca, o
prrquenia filme protagonizon nma crise
corporativie de proporedes gravissimas,

MEGOCDE D, COMUNICALAD

As instalaches que aparecem nas filnu-
Eens ndo sio de uma casa, mas de um
estabelecimento comareial, B os atoms,
uniformizados, eram funciondrios de
uma gigantesca rede de prsanas, com
mais de meio século de historia & pre-
sente om 60 paises.

Puldlicacle no site de videos Yoo Tubse,
superou a manca de om omiihdo de viso-
alizacies em poucos dias. Segundo uma
reportagem do The New York Thmes a
fépoca, em 20089, o nome da mstinngio,
guande digitado @m um site de buscas,

relacionava as primeiras 12 aparicies
do empresa a crise dos funclondrios pe-
raltus, Diay depois, o CEO informou as
providéncias tomacdas e pedin desculpas
aos clientes, pessoalmente, atraves die
uim video no YouTube, A acio oliteve o
resultado esperado, pois consegulu pra-
ticaments o piesms nimero de acessos
i flmagem que deturpavi 8 mares,
Alguns danos para o empresa foram
mevitaveds, Como alivma Jack Welch,
ERECULIVE Jnerieano fmoeso por suas
consullorias em lideranca o técnicas de

Dradgac S0 WAGuEna




Ageéncias se
mostram cada vez
mais empenhadas
em encarar
pautas negativas

gestdo, “quase nenhuma erise lwerming
Sem sangue no chao”™,

MNa opinide de Hodrigo Barneschi,
gestor executivo da unidade digital da
Méquina cha Noticia, se a situagio chegou
s redes socials, 8 ¢ uma crise instau-
rada. A partir daf, segundo o jornalista,
é hora de fazer uma analise bastante
delicada sobre a decisdo de intervir ou
nao de alguma maneira sohre o caso,
“Ao s¢ posicionar, a empresa pode cha-
IMAr & Alengao puira wm assunbo que esti
mais limitado a um determinado grupo
e, assim, chegar a outros veiculos de
imprensa”, ressalva,

Diante da velocidade no fluxo de
informagoes em plataformas como Fa-
cehook, Twitter, Google+ & YouTubse, &in
cada vez mais frequentes as conversas
que ji migram desses ambientes, de for
ma problemdatica, para sites de noticias,
jornais, emissoras de sldio e TV - e que
obrigam a wma agio imediata par a ges-
o de crizes,

“Mor passado, nds vivinmos wma rea-
lickacle em que poucas fonles aram res-
ponsdvels por toda a informacaoe. Com
as redes sociais, qualquer cidadao pode

Glullese, da COM: vivincia em comu
corporativa @ essencial para lidar com os fatos

EX[IESSAT Uma opiniio sobre empresa,
marca ou pessoa que podera ser lida”,
complementa Rodrige Darneschi, “Se
ontem o sistema era o de Sroadoast,
hoje temos o Sociofoase”.

Area pouco explorada

Para Ciro Dias Reis, presidente da
Agsociacio Hrasileira das Agéncias de
Comunicacio (Abracom), o crescimento
eeontmico dos tltimos anos, evidenciado
pelo awmnento do Produto Interno Bruto
(PIB) brasileiro e 3 ascensdo das classes
e 1) como novos consumidores, tam-
bém refletiu num periodo positivo para a
ampliacin do mercado de assessnras de
imprensa. No entanto, o jornalista res-
salta que, mesmo em fase de expansio,
o5 setores ligados 4 gestio de crise cos-

Do g o/ TNy

Turmanm receber investimentos menores
tlo e oulros ambientes das agéneias.
"Hi um gap entre a divalgacio proativa
¢ 05 segmentos lgados & prevencdo de
assuntog gensiveis”, comenta,

0 presidente da Abracom alirma,
entretanto, que g tendéncia éa mcdanga
desse quardro. “Cada vez mais as empre-
HAE 50 Preocujsm oom o8 Seus rscos, e
apenas uma guestan de tempa”, Talvez
peli falta da cultura da gestdo de crise
no dia a dia de grandes organizacoes o
tema ginda seja abordade com cautela
Procuradas pela reportagem, empresas
de petrileo ¢ do setor automaotivo, por
exemplo, oplaram por nio falar sobre
o tema. O motivos alegados foram ex-
cessn de demanda que impossibilitara
# realizacdo da entrevista ou, mesmo, a
determinacio de ndo tralar abertamente
sobre sens mecanismos ligados ao ge-
renciamento das crises.

O perfil do gestor

Embara as agéncias ainda ndo possy-
am wim setor especiiico para a gestho de
origes, se mostram cada vex mais empe-
nhadas para lidar com pautas negativas
¢ cotwvocam profissionais de diferentes
funcdes. De acordo com André Gluliese,
diretor da drea digital da CDN Cormnni-
cagao Corporativa, sao bons jornalistas,
relagdes pmiblicas &, em Alguns casos,
profissionais de relagies internacionais.
“E fundamental que ele saiba como fun-
ciona a midia e, principalmente, tenha
VIvEnoia em comunicagio corporativa
para entender o impacto dos fatos™.

Siluagio semelhante ocorre em
grandes organizacdes como a Infraero,
empresa piblica vineulada i Secretaria

COMPETENCIA NO CHILE

Um recente caso classificado
coma "perfeite’ pelo professar
José Forni foi o soterramento @
resgate dos mineiras no Chile,
em agosto de 2010. Logo apos
a notificacio do acidente, a
atividade de mineragio do pais
esteve envolta em diversas
denincias de mis condigdes
de trabalho € seguranca. Assim

que o governo chileno soube
dos 33 trabalhadores vivos no

intesior da mina, mobilizou toda

a atencao para o fato, “Além
de nomear uma lideranga, nao
permiliv gue oulros orgaos
falassem com as vitimas, A
imprensa so teve acesso apos
o resgate de sucesso, feito na
metade do prazo estipulado.

E @ opiniao pdblica, o ato foi
digno de elagios”, afirma Forni,
gue tambem salienta o fato

de o governo ter promaovido
treinamento especifico aos
mineiros para falar com a
midia, O exemplo chileno

foi um caso de rapidez na

acao diante de um contexto
emergencial. () preparo para

tipo de iniciativa cada

vez mals & uma premissa

das grandes agéncias de
comunicacio. "Nao existe

um mundo sem crises. Essa é&
uma caracteristica presente

na dindmica das instituighes.
Existem as gue ji passaram
POr UMa Crise & as que vao
enfrenta-la no future™, conclui.

MNEGOOINS 04 COMUNICACAD



_ Comunicacédo corporativa

de Aviaclio Civil, que administra os ae-
roportos em territdrio nacional, “Tendo
em vista a capilaridade de suas ativida-
des, a gestdo de crises envolve diversas
Areas”, informa Léa Cavallers, superin.
tendente de marketing e comunicagio
da Infraero.

Mo cotidiano das grandes agéneias
de comunicacio hi dois casos predo-
minantes de procura sobre o temea: a de
clientes da casa sob fatos que ameacam
0 bom andamento das suas atividades,
ol a de grupos externos que buscam
servigos de comunicagio para gerenciar
uma crise jd em andamento.

An primeiro alerta que envolva algum
ponto sensfvel do cliente, a CON faz um
dingndatico inicial do quadro e, 8 partir
daf, forma uma equipe para lidar com o
assunto. "Esse time & liderado por um
profissional com vasta experiéncia em
gestio de erises e, juntos, vio entender
a dimensfo do problema para a imagem
do cliente”, esclarece Gluliese,

“Em nossa primeira reunido com o
cliente, j4 sdo levantados tanto as cha-
madas fortalezas, quanto os pontos sen-
siveds”, afirma o diretor da CDN. “Apds
e553 etapa, uma drea seri a responsdvel
pela andlise de cada item para identificar
fuais sdo passiveis de problemas”. Os
proximos passos serfo 4 execucio de
planos de contingéneia e mitigacio — as
actes que evitam que a crise evolua e

laba Forni: nomear lideranga,
« sar ripido sdo essenclals nas

poria-volr

HECOCIOS DA COMUNICACAD
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Crescimento da
economia refletiu-se
na ampliacao

do mercado

~ de assessorias

:5__11

as medidas que reduzam os possiveis
danos ao cliente”, explica.

Muma empresa como & Infraero,
crises de malor impactlo exigem uma
mobilizacio imediata das assessorias de
imprensa e das pontas, ou seja, setores
envolvidos diretamente com o fato, Apds
apuragio, decidem-se rmpidamente quais
rumos tomar, em paralelo com a atuagio
nas redes sociais, que recebem grande
atengio da empresa.

O procedimento nfio & diferente na
Maquina da Noticia, eujo foco é tio gran-
de no cendrio de alerta que a reunido
sobre o assunto é chamada de war room
(o inglés, sala de guerra), “E um grupo
com profissionais de diversos niveis de
conhecimento, que varia conforme cacda
caso, Bsse & um principio da agéncia
com qualquer cliente”, afirma Rodrigo
Barmeschi, gerente executivo da unidade
digital da Maquina da Notfcia,

Rapidez é determinante

A crige dificilmente passa desper-
eehida por Jodo José Forni, jornalista e
professor especialista em Cormumicagio
Empresarial, em Brasilia. Seu olhar trei-
nado ao trabalhar na drea de comuni-
cagan institucional do Banco do Brasil,
da Infraero, além de ter sido assessor
especial da Presidéncia da Repiblica,
enlre 2006 e 2007, detecta problemas
e aoluches nas mais diversas situagoes,
“Crise ¢ uma ruptura da normalidade. A
consequéneia da quebra do bom ands-
mento pode ser wma ameaca i reputacdio
da empresa”, resume,

A dermora nas agoes sobre o fato pode
sor crucial na resclucio de um problema.
Lo alguns fatores que Forni trata como
o8 mandamentos ou elementos-chave no
gerenciamento de crises: nomear uma

Reis, da Abracom: cada ver mals as empresas
SE prectupam com o3 dscos

lideranga para a crise; eleger um tnico
porta-voe, ter o controle das mensagens
gpue serfio formecidas & imprensa; e o que
ele considera como principal, ser extre-
mamente rapido. “Lm posicionamento
deve ser lomado entre duas e trés horas
Apds o seU vazamento na imprensa. Basa
agilidade vai criar grandes condigies na
resolugio do problema”,

Pés-crise na rede

Alguns mecanismos permitem
monitorar as recdes sociais para saber
se ainda hi resquicios do assunto em
circulagio através de posts em blogs,
tweels ou mensagens - agéneias como
a Maquina da Noticia e a CDN fazem uso
desses servigos, Os prinelpais softwares
no mercado sio Scup (BRA), Radiant
(EUA) e ScoutLabs (EUA). HA, ainda,
assessorias que optam pela utilizacio
de programas proprios, desenvolvidos
exclusivamente para suas necessidades.
Por meio da delimitagho de palavreas-
chave pelos usudrios, esses Progrmas
varrer o universo das redes sociais em
busca de menches nominais a termos,
pessoas ou clientes. Uma vez identifi-
cadas, as citacdes sio guantificadas o
classificadas - agdes que possibilitam o
acompanhamento do tema apos o supos-
o térming da crise e, principalmente,
saber como fol o desempenho na missio
de gerencii-la,



