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Como gerenciar uma crise
sem cair em crise?
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edo intenso, falta de ar, palpitagcdes e pulso acelerado;
Mestes sdo sintomas de um ataque de panico. Surge
no momento em gue uma noticia inesperada ou uma
situacdo de perigo nos provoca um excesso de adrenalina na

corrente sanguinea e uma mensagem de emergéncia acionada
internamente se apodera do corpo.

Os psicélogos explicam que, em um momento de emergén-
cia, o hemisfério direito do cérebro, que se caracteriza por
ser emocional e analdgico, assume o controle da situagdo. Na
mesma situagdo, o hemisfério esquerdo, que controla a ativi-
dade légica e as fun¢cdes de ordenagédo, organizacdo e do as-
pecto sequencial, se mantém mais passivo. E por isso que, no
momento de uma emergéncia, vemos que pessoas bem pre-
paradas intelectualmente blogqueiam-se ou cometem erros
que complicam ainda mais a situacdo em que se encontram.

Dai a importancia dos executivos se prepararem para ge-
renciar uma crise sem cair em crise. Um grande desafio
porque, afinal, sdo humanos e tém temores. No entanto,
é fundamental reconhecer que tipo de personalidade tem
o comité diretivo para saber gerenciar cada uma delas no
momento de uma crise.

A CONDUTA HUMANA DURANTE UMA CRISE

O fator humano na gestéo de risco define, em grande parte,
O que serd ou nédo feito por uma empresa diante de um fato
critico. Em meio a crise, a equipe diretiva assume as deci-
sdes e, de acordo com as caracteristicas de personalidade
de cada um, a situacdo pode ser solucionada ou agravar-se.

De acordo com um estudo intitulado “O comportamento hu-
mano diante de situagdes de emergéncia”, realizado pelo Insti-
tuto Nacional de Seguranca e Higiene no Trabalho na Espanha,
a atuacdo de cada pessoa varia diante da percepc¢ao do perigo.
Segundo o mesmo, existem pelo menos trés grandes tipos de
personalidades: histérico, depressivo e obsessivo. Analisemos
guais sdo as caracteristicas de cada uma destas personalida-
des e observemos como suas peculiaridades podem impactar
na gestao de uma situagao de risco corporativo.

. Histérica: trata-se de uma conduta escandalosa e exa-
gerada. Da sua particularidade nociva reside no risco de
contdgio diante dos demais. Com estas caracteristicas, o
risco na gestdo de uma crise reside no fato de que a in-
formagao flui com rapidez, mas sem preciséo, o que traz
consigo uma distracdo do foco do problema ou ativa
alertas desnecessarios. Além disso, é torna-se perigosa
pelo excesso de atuagdo e pela mensagem que é trans-
mitida internamente e externamente da organizacgao.

. Depressiva: comportamentos pessimistas e desmo-
ralizantes para si e para os outros. E reconhecido pela
sua motricidade lenta, comportamento apatico e pouca
gesticulagdo. Com estas caracteristicas, o risco é que a
informacdo flua de maneira mais lenta por seu estado
animico e suas proéprias duvidas. A analise da situagéao se
vé afetada porque ndo conta com as informacgdes corre-
tas e completas para que a empresa decida como atuar
em cada etapa do conflito que enfrenta.

. Obsessiva: sdo pessoas de ideias fixas e incontestaveis.
Sua nocividade em situagdes criticas depende da ideia
que se apresenta (da salvagdo ou destrui¢do), ainda que
possam ser Uteis para tarefas organizacionais de evacu-
acdo. Com esta personalidade, o fluxo de informacdes
fluird de acordo com a andlise prépria do individuo; des-
ta maneira pode minimizar ou exagerar uma situac¢ao,
contribuindo com o restante da equipe apenas com sua
visdo e ndo com a informagcdo completa. Por ter uma
andlise tendenciosa da situacdo torna-se mais dificil que
a gestao possa antecipar todas as facetas do problema.
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GERINDO A CRISE: PRINCIPIOS DA PSICOLOGIA DE EMER-
GENCIA QUE SE APLICAM A COMUNICACAO DE CRISE

A psicologia de emergéncia ndo é recente, e sua origem re-
monta ao célebre Sigmund Freud, ainda que Lindermann seja
considerado o pioneiro desta ciéncia ao realizar, em 1944, um
trabalho com os sobreviventes e parentes das vitimas do in-
céndio de uma boate em Boston, Estados Unidos.

O que busca este ramo da psicologia é estudar as distintas
mudang¢as e fendmenos pessoais manifestados em uma si-
tuacdo de perigo, seja natural ou provocada pelo homem de
forma casual ou intencionalmente.

Esta analise permite prevenir a atuagcdo de cada um, saber
como trabalhar para mudar ou moldar essas reacdes e, o
mais importante, preparar, constantemente, grupos de res-
gate, a profissionais e a comunidade que, cada vez mais,
enfrentam eventuais situacdes de perigo, desde um inci-
dente até atos terroristas.

Se olharmos para o guia também realizado pelo Instituto
Nacional de Seguranca e Higiene no Trabalho da Espanha,
veremos como as recomendac¢des de comunicacdo em
meio a uma emergéncia sdo compativeis com as recomen-
dagdes na gestdo da comunicagdo de crises corporativas.

RECOMENDAGOES EM CASO DE EMERGENCIA GUIA NTP35 PASSOS EM UMA COMUNICACAO DE CRISE

No momento da emergéncia, a interrup¢do ou a auséncia da
informacdo € uma das principais causas de situacdes de caos que
podem ocorrer. Sem informacédo, a cooperacao se torna dificil. Sera
utilizada para influenciar motivando, persuadindo e/ou controlando o
estado em que se encontra a emergéncia.

Em uma emergéncia, a eficacia das mensagens dependerd da: fonte
precisa e confidvel de informacdes (o prestigio, cargo, carisma, conhe-
cimento), decisdo de divulgar a mensagem, sem demora, o método de
comunicagao e rede de difusdo. Além disso:

. A mensagem deve estar relacionada mais com o comportamento
que serd adotado do que com a ameaga de perigo.

J As informagdes devem ser tranquilizadoras, em razdo do estado
emocional.

o Rumores defensivos devem ser propagados com rapidez, ao
contrario daqueles produzidos entre o publico, que criam
desespero.

A formacdao prévia das equipes especializadas, das autoridades e da
populagédo é indispensavel nos planos de emergéncia. Um pré-treina-
mento permite estar melhor preparado para enfrentar a emergéncia:

. Cada individuo sabe, de antemao, a sua responsabilidade dentro
do plano de emergéncia.

o Melhoria da preparacéo e formacao de especialistas dedicados a
este tema.

. Planos de emergéncia e avaliacdo detalhados.

. Um sistema de comunicacdo adequado a excepcionalidade para o
cumprimento da proposta.

Aqui o plano de emergéncia podera ser posto em pratica em seu pleno
desenvolvimento e as pessoas deverdo aprender as chaves para atuar
de forma adequada: o que tem que ser feito, pensando em si e nos
demais; para onde ir; o que precisa ser feito, etc.

Trata-se de automatizar condutas sob as premissas elaboradas e com
base nas condi¢des mais semelhantes aquelas que surgem em uma
situagdo real de emergéncia para conseguir experiéncia de controle.

Estas serdo repetidas com a maxima frequéncia para automatizar tais
comportamentos, especialmente em locais onde o risco é elevado.

Em uma crise, o desafio é liderar o processo e conseguir transferir a
impressdo de que a empresa sabe lidar com o problema. Para isto,
devem ter:

. Precisdo da informacéo.

. Velocidade de entrega.

. Abertura /empatia.

. Credibilidade e confianga.

Em casos de crises, mensagens devem cumprir alguns papeis que ajudem
a transmitir mensagens da empresa:

o Responder no menor tempo possivel, com uma explicacdo breve e
clara.

J Enfrentar a crise com transparéncia e verdade. Com uma
perspectiva adequada do caso, sem que o alerta afete outras areas
da empresa que n&o estdo envolvidas.

. Ater-se aos fatos, ndo aventurar-se em teses.

o Comunicar o que vem sendo feito para resolver o problema. A
prioridade é a solug¢do do caso.

J Gestdo de emogdes em pronunciamentos publicos. Humildade,
ndo arrogancia.

. Priorizar as vitimas.

Em comunicag¢des de crise, a formacgao e a antecipacdo de cenarios de
risco sado as chaves que permitem que uma empresa enfrentar, da melhor
maneira, uma situagao deste tipo. Como costuma acontecer neste nego-
cio, sdo poucos os executivos que atendem a essa necessidade e apenas
a valorizam quando estdo no meio do conflito.

Algumas ferramentas que integram parte desse treinamento prévio incluem:

. Formacéao de porta-vozes em diferentes dreas da empresa.

o Elaboracdo de um mapa de risco que detalhe todos os possiveis
problemas que a empresa pode enfrentar por area de trabalho e
como estes podem ser evitados e resolvidos.

. Estabelecimento de comunicacdo em caso de crise.

. Um manual de comunicagcdo de crise que estabeleca as funcdes
de cada membro da empresa, como serdo atendidas cada crise,
como sera a comunicacdo com cada um dos stakeholders, incluindo
outros detalhes.

. Criagdo e capacitacdo do Comité da Crise da empresa.

Estudos realizados por varios especialistas mostram que, a medida em que
nos familiarizamos com as situagdes de risco, estas perdem suas qualidade
ameacgadoras. Nao em véao realizam-se as simulagdes de emergéncia.

Esta mesma recomendacdo se aplica em comunicagao. Portanto, realizam-
-se “testes” para por a prova a equipe diretiva e os manuais de crise.

Com a simulac¢do ativa, toda a equipe executa tarefas do manual e, ao
final, os resultados sdo avaliados para tomar medidas corretivas e con-
tinuar o processo de atualizacdo do manual, que € um documento vivo.




RECOMENDAGOES FINAIS

As crises ndo sao a causa dos desprestigio das empresas, mas
sua ma gestdo. E necessdrio um tempo para criar seu comité
de gestdo, avaliar os tracos de sua personalidade, capacitar
constantemente e desenvolver/atualizar seu manual de crise.

Estar preparado € a chave do sucesso, e essa preparacdo re-
guer um intenso planejamento, em que deve ser priorizado o
desenvolvimento de agdes preventivas que cologuem a em-
presa na melhor posi¢do para gerir o risco quando este ocor-
re. E preciso lembrar da maxima de que as crises sdo geridas
antes de ocorrerem.
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d+i é o Centro de Ideias, Andlise e Tendéncias
da LLORENTE & CUENCA.

Porque estamos perante um novo contexto econémico

e social. E a comunicacdo nao |he fica atras: avanca.

d+i é a combinacdo e a troca de conhecimento que
identifica, analisa e da conta dos novos paradigmas da
comunicagdo com um posicionamento independente.
d+i é uma corrente permanente de ideias que vao ao
encontro de uma nova era de informacgé&o e gestdo
empresarial.

Porque a realidade n&o € a preto o branco
existe d+i LLORENTE & CUENCA.
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