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oi o empresario norte-americano Warren Buffett quem

afirmou: “Sdo necessarios 20 anos para construir uma

reputacao e cinco minutos para destrui-la.” Pode ser que

os prazos contidos nessa frase parecam exagerados, mas
as vezes é verdade que bastam cinco minutos para que a imagem
de uma pessoa ou empresa seja danificada seriamente. Isso é
evidente sobretudo quando o protagonista se envolve em um
processo judicial, especialmente devido ao aumento dos chama-
dos julgamentos paralelos ocorridos nos Gltimos anos. Todos
nos lembramos de alguma ocasido em que um porta-voz falou
demais, uma declaragao estava desalinhada da estratégia legal
ou explicagées muito esperadas sobre um caso nunca vieram a
publico. O resultado, como ja previa Buffett, é que alguns instan-
tes danificam o trabalho de muitos anos. Esse célebre homem de
negoécios também oferece a solugao: “Se vocé pensar um pouco,
fara as coisas de maneira diferente”. Embora sempre seja mais
facil falar do que fazer quando se esta do lado de fora, em alguns
casos o denominador comum parece ser a falta de preparacéo e
planejamento da gestdo da comunicagao.

Neste artigo identificamos quais sdo os erros de comunicagdo mais
comuns durante litigios e apresentamos cinco condutas a evitar,
assim como uma série de recomendagdes que podem ajudar a
minimizar o impacto desse tipo de situacdo sobre a reputagdo dos
envolvidos.

Tatica “avestruz” é ignorar o problema respondendo eva-

sivamente, recorrendo a desculpas ou nao apresentando a
informacao solicitada pelos meios de comunicacdo ou outros
stakeholders relevantes. Apesar de ser uma tatica cada vez menos

comum, ainda é praticada por algumas empresas e individuos.
Surge a partir da falsa crenca de que se nao falarmos do assun-

to, ninguém falara. E uma atitude equivocada na maioria das
situacoes de comunicacdo que podem se apresentar, sobretudo
durante um processo judicial, quando é alta a probabilidade de a
outra parte se preocupar em dar a conhecer sua posicdo sobre o
assunto. Em suma, ndo apresentar sua propria versao dos fatos ou
evitar a todo custo se comunicar e oferecer informacao pode pre-
judicar quem adota tal conduta, porque os meios de comunicac¢ao
precisam de fontes e publicardo a versdo de quem estiver disposto
aresponder e divulgar sua versdo. Pode ser que em determinados
momentos ao longo de um processo seja conveniente permanecer
em siléncio, mas antes de optar por essa atitude é importante ana-
lisar todos os riscos e limita-la a um curto periodo de tempo.

Téatica “papagaio™ é o oposto da tatica “avestruz” no momento

de gerenciar a comunicagdo durante um litigio. Basicamen-
te, nos referimos aqui ao tipo de porta-voz que oferece mais
informacao do que a necessaria, ou seja, que fala e opina sobre
qualquer aspecto do processo, a qualquer momento. Sdo muitos
e conhecidos os casos de pessoas que, comentando diariamente
todos os pormenores de um processo, acabam prejudicando o
caso com uma “pirotecnia” informativa. Em geral, essa pratica
ndo responde a uma estratégia que vise oferecer informacao de
maneira continua - ao contrario: decorre de reagdes improvi-
sadas diante de situacdes em que hé pressdo na demanda por
informacéo ou necessidade imperativa de oferecer sua versao
sobre todos e cada um dos pontos relacionados a um processo. E
possivel que tal atitude gere mais informacoes a respeito do caso
do que as estritamente necessarias, e que se perca a oportunidade
de transmitir a informacao no futuro, em um momento mais apro-
priado, provocando uma enxurrada confusa de informacdes sobre
os publicos-alvo. Embora, dada a complexidade de situagdes deste
tipo, seja importante realizar uma avaliacdo caso a caso, podemos
assegurar que oferecer informagao em excesso também costuma
ser contraproducente para os interesses e objetivos do projeto,
ainda que isso se confunda com transparéncia.

Tatica “pavao”: ha ocasides em que a ansiedade para aparecer

e narrar a propria versdo dos fatos faz com que a atengdo dos
meios de comunicagao se volte para a empresa, para o protagonis-
ta ou para detalhes do caso em questdo, quando, até o momento,
os mesmos haviam passado despercebidos ou permanecido em
segundo plano. E comum que esse tipo de reacio seja mais preju-
dicial no inicio de processos judiciais nos quais é grande o nimero
de pessoas, acusacées e fatos. E importante ponderar de maneira
tranquila e racional se é realmente adequado que a companhia
faca declaracbes nos meios de comunicacdo, uma vez que, as
vezes, tentar corrigir informacgées desde o primeiro minuto pode
se revelar, a posteriori, uma decisdo equivocada. Nessas situacoes,
o melhor é adotar o low profile para evitar ser o foco do interes-
se da midia, fazendo com que a atencdo se mantenha em outras
areas ou partes envolvidas no litigio.
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Téatica “pernilongo™ a relacdo com os

meios de comunicacdo deve ser plural,
ou seja, sem discrimina-los segundo a linha
editorial. Adotar uma atitude seletiva a
respeito de quais veiculos receberao infor-
macao pode resultar em menos credibili-
dade para os argumentos da companhia
ou dos protagonistas do caso. Em geral,
deve-se tentar manter o pluralismo e ndo
evitar responder aos veiculos considerados
mais “problematicos”. Se houver clareza
arespeito do qué e de como comunicar, o
veiculo ndo supora que existe um trata-
mento diferenciado nesse sentido. O erro
é especialmente frequente quando um
processo judicial tem implicagdes politicas.
E importante definir as mensagens-chave
que a companhia deseja evidenciar, formar
e treinar com antecedéncia os porta-vozes
para os casos em que sejam necessarios.

Tatica ‘camaledo” consiste em agir de maneiras diferentes,

sem adotar uma conduta coerente e alinhada com a estratégia
juridica ao longo do litigio. Quando uma companhia definir a ma-
neira de gerenciar a comunicacio em situagdes desse tipo, é muito
importante manter a consisténcia da conduta, uma vez que essa
deverd estar sempre sujeita a um advogado. Além disso, adotar es-
tratégias diferentes dependendo do veiculo de comunicagao pode
revelar inseguranca e falta de credibilidade no discurso, o que
gerara desconfianga e repercutira negativamente na reputacdo da
empresa ou da pessoa envolvida.

Neste ponto, considerando os erros de comunicac¢io que podem
ocorrer durante um litigio identificados anteriormente, deve-se
perguntar quais seriam os elementos-chave do gerenciamento da
comunicacdo - sempre de acordo com a estratégia juridica defini-
da e as caracteristicas especificas de cada caso. A equipe de comu-
nicacdo deve se apresentar como um complemento a assessoria
juridica e trabalhar sempre sob a orientacdo de um advogado. Os
passos a seguir para evitar erros sdo:

&
Em alguns casos o
denominador comum parece :

ser a falta de preparacédo e

planejamento da gestdo da

comunicagéo" que permitam uma comunicacio adequada
ao longo do processo;

. Fazer a imers3o adequada. E es-
sencial conhecer a estratégia juridica e os
marcos, os cenarios e os tempos do desen-
volvimento do processo em detalhe, além
dos grupos de stakeholders que deverao ser
abordados;

Definir um mapa que antecipe os
possiveis cenarios e as diferentes probabi-
lidades de ocorréncia deles a curto, médio

e longo prazos. Dessa maneira, é possivel
adiantar-se e estabelecer pautas de atuagao

. Elaborar um relato que, de maneira
clara, direta e simples, desenvolva a versao
da companhia ou da pessoa envolvida no
caso. Essa narrativa sera central para o
gerenciamento da comunicagao, por isso é
importante que possa ser adaptada facilmente a qualquer canal
e que foque os aspectos mais relevantes que se deseja abordar;

. Estabelecer um sistema coordenado de atuagdo que permita
uma preparacdo adequada para cada etapa do desenvolvimento
do processo judicial. Nesse sentido, também é especialmente
atil montar um sistema de monitoramento dos veiculos de
comunicacado e dos meios online. Dessa maneira, pode-se reagir
com rapidez diante de qualquer contingéncia e também identi-
ficar possiveis oportunidades em termos de comunicagao.

Apesar das orientacdes acima, a comunicag¢do durante processos ju-

diciais pode ser muito complexa, exigindo uma equipe multidiscipli-
nar que leve em conta as particularidades de cada caso, uma vez que
nao existe uma férmula Ginica para o sucesso. Em muitos casos pode
acontecer de uma vitéria judicial representar, inclusive, a “perda” da

reputacao.
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