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AL DA COMLMENOE CIENTICA CF LIGUA RRTLLE

Autor: Goes

A comunicacgéao é central na gestdo de crise de imagem. Veja
10 indicios de uma crise organizacional
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Existem variados modos de se conceituar uma crise. Ja vimos isso nos artigos anteriores. Esse campo de
estudo e de praxis conta com inimeros e qualificados pesquisadores e profissionais em todo mundo. Os
angulos e definicdes sobre o gerenciamento de uma crise também sdo muitos. O que ha de comum entre
todas e todos? A comunicacéo.

Nao costumo, mas vou ser decisivo: é impossivel se deparar com qualquer estudo sério sobre crise sem
gue a comunicagdo tenha lugar central nele. Em resumo, pensou crise e a sua gestdo, tem que pensar
em comunicagao.

Nos demais textos (todos com link no final deste) ja tratei da ideia geral sobre crise, mas ndo custa
relembrar agora, chamando atencéo para a condi¢do essencial da comunica¢éo. Por exemplo, toda e
gualquer crise pode implicar em um sério arranh&o da imagem (de imaginacdo que se tem) da organizacao.
As crises geram maculas terriveis sobre os valores que a sustentavam e que, com a crise, eles foram
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gravemente comprometidos. Bom, pensar em reputagdo e imagem € pensar em comunicacgao.

Apesar de nédo apresentar uma conceituac¢do fechada sobre crise, uma das maiores autoridades sobre o
assunto, lan Mitroff (2001) afirma que crise € algo tdo negativo que fica impossivel manter a mancha
negativa em quatro paredes da organizagcao. Em outras palavras, o publico fica sabendo, mais cedo ou
mais tarde. Ha uma comunicacao sobre a crise que circula socialmente e, pior, com acompanhamento e
cobrancas midiaticas.

Intensa e extensa cobertura midiatica

Um dos mais respeitados centros de estudos sobre crises, o ICM (Institute for Crisis Management), dos
Estados Unidos, diz que a crise é uma quebra enorme nas atividades de uma organizacéo e que vai atrair
fortemente as midias, que passam a noticiar intensamente a crise ha companhia.

O professor José Forni (2015, p. 8) cita o exemplo das diretrizes da Universidade de Louisviile, também dos
Estados Unidos, que define crise como “uma perturbacdo ou desordem nas atividades da universidade que
resulte em grande cobertura de noticia e escrutinio publico, e que tenha o potencial de causar um extenso
dano nas relacdes publicas”. A ideia de “extenso dano nas relag8es publicas” tem a ver, como diz Forni,
com a reputacao/imagem publica, isto é, com comunicagéo.

Adoto a definicdo de crise apresentada por Forni (2015, p. 8-9), onde a comunicacgéo € percebida como
central. Diz ele que crise € “uma ruptura na normalidade da organiza¢@o; uma ameaga real ao negdcio, a
reputacédo e ao futuro de uma corporagéo ou de um governo”. Para Forni, a crise cria “um clima de
inseguranca, despertando o apetite da midia e a presséao dos concorrentes ou dos adversarios politicos. Em
esséncia, crises ndo sdo acontecimentos simples e faceis de lidar”.

Figue de olhos nesses sinais

Relaciono aqui, com base também no trabalho de Forni (2015) e de outros estudiosos alguns dos principais
pressupostos que vocé e sua organizagdo podem utilizar para qualificar se uma situagéo vivida pode indicar
a chegada de uma crise. Perceba como a comunica¢éo, de forma direta ou indireta, esta em praticamente
guase todos os pontos. Vejam 0s sinais de crise:

1 — acontecimento ndo planejado, extraordinario;
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2 — ocorréncia repentina, ameacadora e fora de controle;

3 — envolve muitas pessoas;

4 — causa confusao, quando nao panico;

5 — ocorréncia emotiva, cria tensao e curiosidade;

6 — fatos despertam o interesse publico;

7 — sempre geram mas noticias;

8 — necessita de imediata atencao;

9 — espalha-se com extrema facilidade;

10 — produz informacgBes desencontradas;

E isso. Claro que existem muitos outros sinais. E por falar em sinais, no proximo artigo vamos tratar de

ameacgas as organizagfes e as prevencdes. Até la
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*José Cristian Goes é jornalista. Doutor em Comunicac¢do e Sociabilidade (UFMG), com doutorado
sanduiche na Universidade do Minho (Braga/Portugal). Mestre em Comunicacao (UFS). Especialista em
Gestdo Publica (FGV/Esaf) e em Comunicacéo na Gestéo de Crise (UGF). Autor de “Quem somos nos na
fila do pao? (Edise, 2022), entre outros.

ARTIGOS ANTERIORES:

1° — Mais de 61% das crises ocorrem porgue peguenos sinais de alerta foram ignorados

2° — Sobre crise de imagem: a Unica certeza que é ela vird. Sua organizacdo ja se preparou?

3° — Vocé sabe quais organizacfes estdo imunes as crises de imagem?

4° — Nao tenha medo da crise. Se vocé enfrenta-la bem preparado, ela pode até salvar sua organizacao

50 — Crises ndo sdo naturais e nem evitaveis. Crises sdo gerenciaveis!

6° — Crises de imagem somente s&8o surpresas para organizacfes publicas e privadas mal preparadas

7° — Emergéncias sdo rupturas da normalidade. Crises vao além, sao rupturas de valores e da imagem da
organizacao
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