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RESUMO

O presente artigo busca mostrar a importancia de Gerenciamentos de Crises. Mudancas
rapidas, velocidade na informagdo e alta complexidade no mundo corporativo exige das
organizagdes, independente do porte, uma postura inovadora e transparente quando se
trata deste assunto. Nao se preocupar com esse tipo de situacdo podera acarretar
prejuizos fatais para a organizacdo. Cada vez mais, serd fundamental romper
paradigmas para enfrentar conflitos, muitas vezes inesperados. Entender o que ¢ uma
crise, como preveni-la ou até mesmo remedia-la, bem como investir em planejamento
estratégico e ter consciéncia do real papel da comunicacdo interna sdo agdes que
contribuirdo positivamente na solu¢cdo do problema.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagdo; Crise Organizacional; Gerenciamento de Crises;
Planejamento Estratégico.

1. Introducao

Por meio de andlises empiricas, entendimentos doutrinarios e da legislagao
brasileira, o referido artigo tem como estudo o comportamento das empresas diante de
uma crise organizacional, que nada mais ¢ do que um momento de falha ou qualquer
situagdo que ameace prejudicar sua imagem mercadologica. Devido a alta complexidade

do meio corporativo, qualquer empresa, independente do seu tamanho, estd sujeita e
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exposta a passar por esse tipo de situagao. A origem, os fatores e os efeitos sdao variados,
tanto internos quanto externos, ¢ se nao forem bem gerenciados podem por em risco a
sua credibilidade, reputacao além de gerar enormes prejuizos financeiros.

Diante desses riscos, muitas empresas estao buscando constantemente investir
em planos estratégicos e gerenciamentos de crises eficazes que possam prevenir € até
mesmo solucionar possiveis problemas.

Esse tipo de gestdo e planejamento possuem alta criticidade e exige um time de
pessoas altamente capacitadas para lidar com o conflito, geralmente de grande
magnitude, sendo que, mal ou ndo resolvido, poderd influenciar diretamente na
continuidade da organizacao.

Desta forma, a melhor estratégia da empresa € estar preparada para reagir
imediatamente, seja no intuito de extinguir ou até mesmo minimizar 0s possiveis
problemas que venham existir. Aprender com casos alheios também ¢ uma forma de se
atentar e precaver. Casos como das marcas Ruffles, Burger King, Brastemp e
Supermercado Carrefour, explicados nos proximos topicos deste artigo, tem muito a
ensinar. Erros e acertos podem mostrar ligdes sobre como gerenciar crises € se engajar
junto a sociedade. Capacitar colaboradores para que todos estejam alinhados com as
missdes e valores empregados pela empresa além de conscientizd-los de acdes que
devem ser tomadas em momentos de crises ¢ fundamental e um bom comego. Saber se
pronunciar de forma rapida, consciente e clara, assumindo suas responsabilidades e
procurando mostrar o quanto a empresa esta preocupada ¢ outro ponto crucial.

Conforme mencionado anteriormente, todas as empresas correm o risco de
passar por crises em algum momento e se ndo tiver o conhecimento, gerenciamento e
planejamento certamente a tentativa de dar a volta por cima sera fracassada. Entender o
que € crise, gerenciamento de crise e o real papel da comunicagao interna ¢ primordial e

¢ exatamente por isso que trazemos com a proposta a apresentacdo esses paradigmas.

2. Gerenciamento de Crises e suas definicoes

A palavra “crise” segundo o dicionario Etimologico, vem do grego Krisis. Ela

era utilizada pelos médicos quando o doente, ap6s ser medicado, entrava em crise, 0 que
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sinalizava um desfecho, a cura ou a morte. Ja no dicionario Aurélio ¢ denominado com
uma ‘“‘conjuntura perigosa, um momento grave” ou ainda “periodo de desordem
acompanhado de busca penosa de uma solug¢do”.

Se fizermos um comparativo entre estes dois significados e relacionarmos com
o ambiente empresarial, podemos ver que uma crise por mais dificil que seja, pode
contribuir tanto positivamente, trazendo com ela mudancgas significativas, quanto
negativamente se ndo possuir um bom gerenciamento, podendo trazer prejuizos
irreparaveis.

Ja o “Gerenciamento”, que nada mais ¢ do que a juncao das palavras “gerenciar”
e “mento”, pode ser traduzida como “o ato ou efeito de gerenciar ou administrar uma
organizagdo, uma empresa”. O gerenciamento de qualquer negdcio € feito normalmente
por um gerente, eleito pelos gestores para o cargo. Dentro das empresas, este
profissional tem o papel de organizar e gerenciar sua equipe com o intuito de
desenvolver o melhor trabalho possivel dentro de suas respectivas areas de atuagao.

Com base nas referidas definicdes podemos entender que “Gerenciamento de
Crise” ¢ um evento que necessita de decisdes urgentes e que se ndo gerenciada
adequadamente pode resultar grandes impactos para a empresa, ameagando até mesmo a

sobrevivéncia da mesma.

3. Tipos de Crises e seus efeitos

Ao gerenciar uma crise € preciso levar em consideracdo que ndo existe uma
unica forma. De acordo com Oliveira (2007) apud Lerbinger (1997), elas podem ser
apresentadas como:

- Crise Natural: causadas por fendmenos naturais, como por exemplo,
terremotos, ciclones, tempestades, maremotos etc.

- Crise Tecnoldgica: Causadas pelo avango das tecnologias, resultantes da
manipulacdo do homem em seu ambiente.

- Crise de Confronto: Crises envolvendo grupos ndo-governamentais que lutam
por uma causa. Esses grupos agem como vigilantes, a fim de que a empresa em

questdo reaja da maneira que eles consideram como correto.
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- Crise de Malevoléncia: Quando a empresa concorrente ou at¢ mesmo outros
individuos agem de forma maldosa e ilegal com o objetivo de manchar a
imagem da empresa ou de terceiros.

- Crise de Distor¢ao de Valores Administrativos: Esse caso ocorre quando a
empresa se preocupa em satisfazer as necessidades de apenas um publico,
insatisfazendo o outro.

- Crise de Decep¢do: E comum quando existe diferenga do produto ou servigo
que a empresa anuncia € o que realmente €. Quando essa diferenca acontece o
consumidor tem seus direitos garantidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor,

Lei n® 8.078/90, que diz:

Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagao ou comunicagdo de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo
por omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer
outros dados sobre produtos e servicos.

§ 2° E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatoria de qualquer natureza,
a que incite a violéncia, explore o medo ou a supersti¢do, se aproveite da
deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores
ambientais, ou que seja capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma
prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranca.

§ 3° Para os efeitos deste codigo, a publicidade é enganosa por omissdo quando
deixar de informar sobre dado essencial do produto ou servigo.

(Codigo de Defesa do Consumidor - Lei n® 8.078 de 11 de Setembro de 1990)

Conforme o entendimento da supra legislacdo, propaganda enganosa ¢ aquela
capaz de induzir o consumidor ao erro, criando falsas promessas. Possui teor abusivo ou
com algum tipo de discriminagdo, incitacdo a violéncia e exploragdao de medos ou
supersti¢oes, desrespeitando valores ambientais, sendo capaz de incitar o consumidor a

ter comportamentos prejudiciais ou perigosos a propria saide e seguranca.

Crise de Ma Administracdo: E quando atos ilegais sdo feitos pelos responsaveis da
empresa. Ocorre, principalmente, quando os seus nomes sao envolvidos em escandalos

de corrupgdo, subornos, fraudes, roubos etc.
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Todas as crises citadas influenciam diretamente no desenvolvimento das
empresas, que precisam estar preparadas para lidar com cada uma delas. Ter um
planejamento estratégico pode contribuir para a prevengdo das mesmas e caso venha
ocorrer, auxiliard os envolvidos de maneira eficaz a fim de nao piorar a situagao.

Outro exemplo de crise, ndo citada por Oliveira (2007), que também ¢ de suma
importancia ¢ a “Crise de Imagem” ou chamada também de “Crise de Reputacao”. Esse
tipo costuma abalar a credibilidade e, consequentemente, prejudicar o faturamento. As
suas repercussdes podem ser bastantes significativas, dependendo do fato e da agilidade
em que a situagdo ¢ tratada. Elas normalmente estdo no topo da preocupagdo das
empresas em relacdo aos riscos estratégicos.

Contextualizando, a luz do tedrico Rosa (2001, p.12), assinalando:

“Crises de imagem estdo intrinsecamente ligadas aos valores cultivados por
individuos que compdem uma sociedade. Valores culturais, morais, éticos,
religiosos compdem um prisma que influi decisivamente na forma como uma
imagem ¢ assimilada pelo publico, principalmente durante as crises”.

Neste sentido, ao que se refere a crise de imagem, fica entendido que fatores

culturais, sociais, morais e €ticos influenciam o comportamentos dos consumidores, que

impacta diretamente no desejo de adquirir o produto ou servigo de determinada marca.

4. Papel da Comunicacio Organizacional na Gestao de uma Crise

Inumeros tipos de crises sdo apresentados e vivenciados todos os dias por
empresas mundo afora. Saber gerenciar uma requer cuidado, planejamento, organizagao
e uma série de agoes a fim de supera-las e evitar prejuizos.

O departamento de comunicacdo de qualquer empresa possui um papel
importantissimo no gerenciamento de uma crise ¢ ndo deve ser deixado de lado ou
inferiorizado. Além de auxiliar na difusdo de informacgdes e estreitar o relacionamento
da organizagdo para com a sociedade e também imprensa, este setor € responsavel por
criar um plano estratégico juntamente com os gestores. A constru¢do deste plano deve
vislumbrar possiveis cenarios propondo diferentes solugdes para eventuais problemas

que podem ir desde algo interno a prestacao de servicos. Pensar e fazer planos desta
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maneira esta relacionado com a elaboracdo de estratégias que quando definidas e
aplicadas ajudam o negocio a crescer e superar momentos de dificuldades.

Em casos de crises, esta area ¢ a que normalmente media a situacdo mas vale
ressaltar que todos os setores da empresa devem estar envolvidos no processo. De
acordo com Rosa (2001) ¢ recomendavel que seja instalado um “Comité de Crise”,
composto por integrantes de cada area, como presidéncia, marketing, departamento
juridico, recursos humanos e seguranga. Também ¢ importante que todas as pessoas da
organizagdo saibam o que fazer neste tipo de situagao.

Logo, fica evidenciado, que cada vez mais as empresas precisam ter consciéncia
de que crises mal administradas geram prejuizos, as vezes, irreparaveis em sua imagem
e até mesmo reputacdo. O gerenciamento destas deve ser entendido como uma agao de
comunicagdo para preven¢do, controle e até acompanhamento além de assegurar as
empresas um relacionamento amigdvel com a imprensa e principalmente com seu

publico final.

O que fazer em situacoes de crises?

O Comité, criado dentro da empresa e composto por integrantes de cada area,
para prevenir e resolver crises deve ser altamente capacitado e preparado. Neste tipo de
situagdo eles devem estar em sintonia para definir a melhor forma de solucionar o
problema. Ter clareza sobre o que realmente estd acontecendo e entender a sua
magnitude € essencial.

Deve-se analisar o ocorrido, criar metas e objetivos e escolher uma pessoa do
comité para ser o representante da organizagdo - Cursos de media training sdo muito
indicados pois ajudard o porta-voz a se pronunciar e se relacionar da melhor maneira
possivel, principalmente com a imprensa.

Se preocupar com a velocidade da informagdo € outro ponto crucial pois a
demora no pronunciamento e¢ o siléncio podem parecer descaso por parte da empresa.
Em relacdo a imprensa, € necessario tragar estratégias e manter um relacionamento bom

com estes tipos de profissionais.
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Destacando, que falar com os afetados demonstra preocupagdo genuina com os
envolvidos, assim como ouvir suas queixas, esclarecer duvidas e mostrar o que esta
sendo feito para resolver o problema. Nesse sentido, ressaltamos o entendimento do

tedrico a seguir:

A Comunicacdo ¢ indispensdvel em todo e qualquer momento. E toda empresa
esta sujeita a passar por uma crise. Nesses momentos, ¢ fundamental comunicar
o erro ou saber se defender, além de informar como corrigi-lo ou, pelo menos,
demonstrar aos publicos de interesse e a imprensa a disponibilidade para
executar tal tarefa. Assim, torna se indispensavel a utilizacdo da Comunicacdo
nas empresas, organizacdes e entidades para o Gerenciamento de Crises.
(NASCIMENTO, 2007, p.10)

Contextualizando, segundo Nascimento (2007) ¢ necessario sempre falar a
verdade e reconhecer suas falhas. E extremamente importante agir com rapidez e
transparéncia, independente da situacdo, o que torna fundamental o papel da

comunicag¢do interna no processo de gerenciamento de crises.

5. Cases envolvendo marcas, produtos e servicos

Na era das redes sociais, a internet pode ser uma grande aliada das empresas,
mas também trazer graves problemas caso os responsaveis pela administracdo das
mesmas nao saibam usa-las de forma correta e com o objetivo de agradar o seu publico
alvo. Para muitos consumidores a internet se tornou a rede principal de elogios e ou até
mesmo reclamacdes, por isso todo cuidado € pouco.

Um caso que ficou bastante conhecido ¢ o da marca de eletrodomésticos
Brastemp. O consumidor Oswaldo Borelli, em fevereiro de 2011, decidiu ir até as redes
sociais apods ficar cerca de trés meses sem sua geladeira, que apresentou problemas.O
mesmo ja havia feito dez ligacdes para o Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC) da empresa e sem respaldo algum colocou sua geladeira na porta de casa e
gravou um video relatando todo o caso. O video (disponivel em:
https://www.youtube.com e acessado em 28 de abril de 2019) chegou aos Trending

Tops Mundiais no Twitter, sendo um dos assuntos mais discutidos no mundo.
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Ademais, a marca de eletrodomésticos Brastemp, tomou conhecimento do video
no mesmo dia da publicagdo e assim que chegou aos setor de Marketing da Brastemp, o
primeiro passo foi resolver o problema com o consumidor, depois verificar o erro no
atendimento. Entdo um novo treinamento foi realizado com o funcionarios,
principalmente no setor de atendimento direto ao consumidor, para que o caso ndo se
repetisse.

Registrando, ainda, que a Brastemp utilizou o mesmo meio em que o
consumidor para prestar os devidos esclarecimentos. Como o problema foi resolvido de
forma rapida e eficiente, assim como na reclamagdo, as pessoas ficaram sabendo e a
solucdo da crise acabou se tornando algo positivo.

Logo, outro exemplo de um gerenciamento bem sucedido foi o da empresa
Ruffles, no caso “saco de ar”. Também na internet, em janeiro de 2012, comegou uma
especulagdo por parte dos internautas sobre a quantidade de ar colocado nas embalagens
de batatas fritas. A empresa se pronunciou por meio do Facebook poucos dias depois
com o infografico “Saco de Ar? Isso é mito - Entenda o porqué no caminho da batata
Ruffles até a sua boca”, explicando o processo de empacotamento das batatas e o
motivo das embalagens possuirem ar, demonstrando a necessidade desse ar para que o
produto seja preservado corretamente até chegar nas maos do consumidor.

Contextualizando, ainda, a Ruffles conseguiu manter sua credibilidade e a
confianga dos seus clientes por meio de uma agdo de comunicagdo da empresa em uma
rede social, mostrando a importancia do relacionamento com o consumidor de forma
clara e transparente.

Outro caso em que a empresa soube reverter a situacdo, demonstrando
preocupacdo com os seus clientes, foi o da rede de Fast Food Burger King. Em julho de
2012, um funcionario da empresa tirou foto, e decidiu postar em sua rede social,
pisando nas alfaces utilizadas no lanche. A foto viralizou tendo uma repercussao
extremamente negativa para a marca. O funcionario foi demitido imediatamente, um
dos diretores da rede gravou um video se pronunciando e lamentando o fato,
informando que haveria mais vigor para que casos como esse ndo voltassem a

acontecer.
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Para finalizar os exemplos temos a rede de supermercados Carrefour, que passou
por uma crise e sofreu boicote nas redes sociais. Em novembro de 2018 a mesma se viu
no centro de uma polémica quando um de seus segurancas teria espancado e
envenenado um cachorro na unidade de Osasco, em Sdo Paulo.

A denuncia feita nas redes sociais mostra imagens do animal com as patas
traseiras feridas e marcas de sangue no chio da referida loja. O cachorro foi resgatado
pelo Centro de Controle de Zoonoses (CCZ), mas ndo resistiu aos ferimentos e veio a
obito. Internautas levantaram uma hashtag (#CarrefourNao) nas redes sociais intimando
pessoas a nao comprarem na rede de supermercados.

Tendo em vista, os desdobramentos, o Carrefour se manifestou de diferentes
formas, o que sem duvidas s6 piorou o caso. No primeiro momento, afirmou que afastou
a equipe responsavel pela segurancga do local no dia da ocorréncia. Depois disso, alegou
que, ao espantar o cachorro, o seguranca “poderia ter ocasionado um ferimento na pata
do animal”, também colocando a responsabilidade na demora do atendimento do CCZ,
que fez o cachorro desfalecer em razdo do uso de um ‘enforcador’, tipo de equipamento
de contencgao.

Logo, em fase final dos fatos, a empresa publicou um novo texto, afirmando que
“reconhece que um grave problema ocorreu na loja de Osasco” e que, independente do
resultado do inquérito instaurado pela Delegacia do Meio Ambiente da cidade, “ndo vai
se eximir de sua responsabilidade”. Em seguida algumas ag¢des foram anunciadas com o
intuito de amenizar e reparar o ocorrido, dentre elas estdo: a revisao dos procedimentos
internos para lidar com animais abandonados no entorno das lojas; revisdo dos
treinamentos de colaboradores, parceiros e prestadores de servigo; ampliagdo das feiras
de adocao de animais em todo o pais; reaparelhamento do Centro de Controle de
Zoonoses de Osasco, para que possam desempenhar suas funcdes da melhor forma
possivel; criagdo do 'Carrefour Pet Day', a ser realizado anualmente no dia 28 de
novembro, data do ocorrido, quando apoiard com recursos entidades de acolhimento e
defesa animal.

Casos como este e varios outros que foram citados s6 reforcam o quio

importante ¢ ter um bom Gerenciamento de Crise, bem como pessoas capacitadas para
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resolver situagdes que ocorrem muitas vezes de forma indireta ou inesperada. A péssima
condugdo do fato ou uma resposta mal dada é capaz de transformar coisas pequenas em
algo grandioso e catastrofico.

Destaca-se que a empresa precisa ser pro-ativa, ndo mentir € muito menos omitir
informacgdes do publico. Reagir ou assumir as consequéncias muitas vezes ndo basta, ¢
necessario ter transparéncia absoluta. O planejamento, muitas vezes nao da conta do
nivel da velocidade das redes sociais e do ativismo da populagdo. As marcas estdo

vulneréaveis o tempo todo e todas estdo sujeitas a crises, principalmente de reputagao.

6. Consideracoes Finais

Esta pesquisa, estudo empirico, se propds a entender como algumas empresas se
comportam em situacdes de crise, quais sdo as formas de comunicacdo, planos e
métodos de gerenciamento a fim de solucionar o problema. Foram analisados alguns
casos, comprovando que ainda ha dificuldades na hora de lidar com crises. Investir
nesse tipo de Gerenciamento pode ser muito mais compensador do que se imagina, seja
no quesito prevengdo como no acompanhamento e solugdo do conflito.

O gerenciamento de crise tem como objetivo reduzir e excluir os impactos
causados por determinado momento de desequilibrio, para que assim, a empresa tenha o
minimo de perdas possiveis. No entanto, ¢ necessario que a organiza¢do se comprometa
a reavaliar suas estratégias e a desenvolver agdes junto aos gestores. E preciso lembrar,
também, que uma crise pode acontecer tanto por falhas na parte organizacional da
empresa, quanto por fatores externos.

Outro ponto que podemos destacar € sobre a importancia das redes sociais, que
além de servir como ferramenta de divulgacdo podem auxiliar as empresas a darem a
volta por cima nesses tipos de casos. Ter credibilidade, presenca digital € um bom
relacionamento com o publico e imprensa conta muito nos dias atuais.

Nesse viés, destacamos a obra Incansdveis de Mauricio Benevutti:

10
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“[...] Qualquer empresa ¢ uma empresa de midia. Nao importa o que vocé faga,
seu negdcio precisa se relacionar com as pessoas, produzir contetdo e engajar
os clientes. [...] Elas permitem as empresas estabelecer um relacionamento
direto e em tempo real com os clientes, potenciais clientes e qualquer outro tipo
de pessoa. Nio existem intermediarios. E o seu negécio conectado diretamente
com o seu publico [...].” (BENVENUTTIL, 2016, p.145 e 147)

Com base no pensamento de Benvenutti (2016), além da relevancia de tais redes
se faz necessario investir em comunicacao interna. Ela deve ser priorizada em todos os
processos, seja em momento de crise ou ndo. E importante salientar que a mesma ndo

deve ser passageira, a sua acao tem que ser continua e sempre valorizada.
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