VOCEE 4 MDIA
EM SITUAGOES DE CRISE

INTRODUGAO E PONTOS PRINCIPAIS

Neste capitulo, vou lhe mostrar que é possivel estar
pronto para trabalhar com a midia em uma situagao critica
muito antes de ocorrer a emergéncia. Embora nao existam
regras definitivas e imutaveis, vocé recebera as orientacoes
recomendadas por muitos dos empresarios e executivos
que passaram pelo fogo da divulgacao jornalistica em
situacao de crise.

ApOs estudar o conteudo deste capitulo, vocé sabera:

— Como prepararse hoje para a possivel crise de amanha.

— As respostas que precisara ter na ponta da lingua
para quando a midia chegar ao local.

— A melhor maneira de se exprimir para a midia, para
que nao haja mal-entendidos ou repercussoes.

— Como se manter atualizado em situacoes que se
alteram rapidamente, bem como quando e de que
forma reporta-las a midia.

A impressao que se tem € de que todos os dias alguma
grande empresa sofre uma terrivel crise. Nesta noite é um
desastre aéreo com mais de setenta vitimas fatais. Na
semana passada foi um derramamento de petrdleo no
mar. Ha semanas foi a explosao de uma fibrica, que liberou
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gases letais na atmosfera. Vocé pensa ConSigf).mesm(,:
squas a Deus, nunca vamos ter de pass’a.r por isso”,
Pense melhor. Nenhuma empresa estd imune g Crises,
E fato que a crise pode ser interna, sem interesse para a
midia. Mas nao € impossivel que ela extrapole e envolva
o publico. E ai que o problema comeca a aparecer em

jornais, radios e TVs.

Quando a seguranca do publico estd em Jogo, nenhumg
empresa esta livre dos olhos penetrantes da midia — seja
grande ou pequena. Se isso acontecesse com voce, como
administraria o problema? Esta preparado para uma crise?
Estd pronto para enfrentar a midia?

O que vocé faria se, neste exato momento, sua empresa
tivesse de fazer frente a uma crise que afetasse o puiblico?
Se, ao sair do escritorio, desse de cara com dez reporteres,
COm camaras, gravadores, microfones e canetas em riste?
O que faria se eles disparassem perguntas para as quais
nao tivesse respostas?

Se vocé for como a maioria das pessoas, provavelmente
ficaria confuso, incomodado, até bravo. Ma

S reagir assim
seria um grande erro.

CONTROLE SUAS EMOCOES

Quando estiver enfrentando a midia durante uma crise,
lembre=se: todas as camaras, todos os microfones e todas
as canetas estio s6 esperando que vocé demonstre alguma
€Mocao. Afinal, 3 €MOGAo crua é a esséncia do drama —
quevende jornais e eleya os indices de audiéncia. Proteja
asi proprio e a sug ¢mpresa. Responda a todas as per-
gsuntas calmamente, Por tris da fachada bem-composta,
voce pode estar Preocupado e atemorizado, mas nunca

demonstre jgse, Nunca se pPermita virar manchete sé por
ceder Provocacoes.

[Mas cuid
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enfases corret
e do olhar.]

0 QUE FAZER QUANDO O TELEFONE TOCA
E ANUNCIA UMA CRISE

Vocé tem uma pequena empresa que fabrica bergos
.ra bebés — certamente nao ha produto menos perigoso
cé esta a salvo da possibilidade de uma

P
do que este. Vo

crise publica, certo? Errado.
De repente, toca o telefone. E um reporter de jornal.

Eles acabaram de saber que uma crianca foi ferida por

um berco de sua fabricacao.

Vocé nao acredita. Nenhum dos seus bercos poderia
jamais ferir uma crianca. Vocé nao da importancia a ligacao,
achando que é trote. Ai o telefone toca de novo. Agora €
uma reporter de televisao. Ela quer uma declaracao sua.
Subitamente, vocé percebe que aquilo nao é brincadeira.

E agora?
Primeiro, reuna os fatos

Pode ser que vocé tenha de obter os primeiros fatos
junto aos préprios reporteres — quem se feriu, como se
feriu e com que gravidade. Também é preciso saber ime-
diatamente onde e como entrar em contato com a familia.
Vocé tem de checar os fatos: talvez a noticia nao seja
veridica ou o incidente tenha sido exagerado.

Vocé investiga, descobre que a crianc¢a esta hospita-
lizada numa cidade distante, telefona para o hospital e fala
com o médico. Meu Deus! A crianga quase morre estran-
gulada! Como poderia ter acontecido? O médico lhe da
o relato da mie sobre o acontecido. Vocé fica sem fala.

Imediatamente, manda que modelos dos seus ber¢os
S'Gj'am trazidos a sua sala e convoca as pessoas que par-
ticipam da producio, do projetista ao supervisor da fibrica.
E chama também seu advogado.

as e a adequada expressao facial, corporal
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Como marido traido, vocé descobre a verdade afing,
Uma crianca suficientemente crescida para ficar em pé
no ber¢o realmente pode se machucar, até se matar. E,
chocante. E o pior é que hii dois modelos com esse mesmo
desenho. Vocé anota o numero de cada modelo. A seguir,
chama o gerente de vendas e consegue uma lista de todas
as localidades onde esses bercos foram vendidos.

A midia como aliada

Subitamente, vocé percebe que a midia nao é sua
inimiga: ela pode ajudd-lo a localizar, em todo o pais, os
pais que compraram os tais ber¢os. Vocé convoca uma
entrevista coletiva para pedir ajuda. Telefona para todos
os jornais e emissoras de radio e televisao, até para as
agencias de noticias, e pede que seus repérteres venham,
O bom senso comeca a predominar. Vocé precisa alertar
as pessoas para o perigo deste ber¢o antes que outra crianca
se machuque ou, Deus o livre, morra.

Esta historia € real.

Confesso que nio sei se a historia aconteceu exatamente
como vou descrever, pois nio conheco os pormenores,
mas a substancia € verdadeira. Sabe como eu soube disso?

L1 uma nota no jornal, hd varios anos. Os nomes sio fic-
ticios, mas a matéria era a seguinte:

L )

PAIS ALERTADOS SOBRE PERIGO NO BERCO

A Fébrica ;je Bercos ABC, da Carolina do Sul, estd pro-
curando localizar os proprietdrios de dois modelos de seus
ber¢os — o Baby Boom e o Infant FHome — que podem

causdar estrangulamento de criangas com idade bastante
para ficar de pé.
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Voce e a midi
Ceamidia em SUnacoes de cyjye

Os Df”ODrietar!os‘devem desparafusar imediatamente a5
peqas omar’nentats situadas no alto das colunas e telefonar
a cobrar (nimero do telefone) ou escrever (endereqo) para
a Fabrica de Bergos ABC, a fim de receber um C(‘)ﬂj:ml() d(r
pecas de substituicdo. '

Apesar dos esforqos feitos para localizar os berqos, ainda
ha cerca de |70 bergos Baby Boom e um nimero indeter
minado de bercos Infant Home na regiao de MNova York,
Os ndmeros dos modelos sio: 000 e 000,

® 49 o

Como vocé reage a essa matéria? Pensaria “Essa ¢ uima
empresa péssima; eu nunca faria negocios com ela™ Ou
“Nessa empresa, as pessoas realmente se preocupam com
seus clientes... Assumem a responsabilidade... Fstio fazendo -
0 Maximo para garantir a seguranca do consumidor, ainda t‘! ‘
que o dano para a firma possa ser irreparavel”?

Desconfio que vocé s6 pode sentir admiragao pela
empresa e por seu proprietdrio. Eu sinto.

ADMINISTRE A INFORMAGAO NEGATIVA

E claro que toda crise é tinica. Mas existem certas taticas
que funcionam em qualquer situacao.

Primeiro, chegue aos fatos

Faca o que tiver de fazer para coletar as informagoes
necessirias. Se tiver de recorrer i imprensa, recored. S¢
puder consegui-las com um cliente, consiga. Obtenha
todos os detalhes do produto que provocou o })l’()F‘)l('llllil-
Chame o engenheiro, o projetsta, o gerente da l:llil'l"ils
o advogado — todos os que puderem dar illll()lﬂ’lll'd(“"““v
sugerir o que pode ser feito em termos de solucao, Nunea
enfrente a midia despreparado, —
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Drondgugie pormainiica @ wlagoey publicas

Esteja prounto para dar respostas

Nde ha jeito de prever todas as perguntag que
poderao ser teitas, porque cada erise ¢ diferente d

lhe
s demgis,
Mas existen perguntas basicas que qualquer bom reporter
wa tieer

— O que acontecen?

— Aseguranga do publico estid em risco?

—  Houve alguma vidma?

—  Quem send atetado: os funcionsirios,
uistas, o publico em geral, criancas?

—  Quando acontecen?

—  Oude acontecen?

— Por que acontecen? Qual foi a causa?

clientes, acio-

Essas perguntas poden ser tormuladas
ordem, mas certiiquesse de ter re
todas elas. Sendo, arranje uma bo

cm quulquvr
Spostas prontas para

Q razao para nao ter
alguma das vespostas,

Diga tudo, ¢ logo

Esse conselho N0 ¢8O me

u, mas da maioria dos prin-
CIpais executivos ¢

profissionais de relagoes publicas que
Passaram por uma erise cmpresarial, Dizer tudo de uma
Ve ¢ uma tatiey que aunge virios objetivos,

Primeiro, voce reduy a duragio da cobertura: sai tudo
DA primeira noticia, restando pouco ou nada a ser acres:
centado no dig seguinte, Sepundo, reduz o temor criado
todo o mundo sabe que, quanto
de umg sttuacio perigosa, mais medo
setems Finalmenge, dizey logo tudo o que ha para dizer
) B damaneiva mais fvorsivel possivel
Il creunstiineias dificeis,

No inicio de 1090
Ambicnal de Mecklen

na mente dos lettores:
IMenos se conhece

fiz sua Clpresa sery

x s ': )
» O Departaimento de Protegi
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mineral Perrier provocava um “blipna tela do computador”,
‘wdicando que o produto continha benzeno, uma subs-
@ancia carcinogeénica. Isso sem duvida era uma crise para
a Perrier. Sua reacao? Imediato e total recolhimento de
todos os produtos vendidos, com todos os passos — do
recolhimento até a reposi¢ao nas gondolas — amplamente
informados a midia pela Perrier. E ao publico pela midia.
Consequéncia: a Perrier continua a vender muito bem,
tendo mantido intacta aimagem de pureza de seu produto.
A pronta reacao dos executivos da Perrier e a divulgacao

_.oﬂ.:m:manw dela resultante asseguraram isso a empresa e
ao produto.

PREVENIR E A MELHOR TATICA

Se vocé for o principal executivo de um pequeno
hospital, poderia imaginar ter de encarar centenas de
vitimas a0 mesmo tempo? Foi exatamente o que aconteceu
quando um avido caiu em uma pequena cidade do estado
de Nova York. Felizmente, o hospital estava preparado
para um desastre assim. Eles dispunham do que chamavam
de “Sistema de Trauma Nivel 1” e o colocaram em opera¢ao
imediatamente. Todos no hospital sabiam exatamente
onde deveriam estar e o que deveriam fazer se ocorresse
um desastre. Haviam ensaiado varias vezes, apesar de
nunca esperarem que acontecesse algo realmente sério.

Apronte seu sistema de trauma nivel 1

Depois de estudar todos os problemas endémicos em
Sua industria e nas empresas em geral, sobretudo os que
poderiam acontecer na sua firma, organize uma equipe
Capaz de reagir a essas situagoes de emergéncia. O plano
deve ser flexivel, porque nunca uma emergéncia acontece
Precisamente como vocé poderia imagind-la. Os profis-
sionais de relacoes publicas chamam a isso de “equipe de
resposta”. Sorte sua se tiver tempo para planejar e ensaiar.
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Quando a midia pegar vocé de emboscada

A midia fica de tocaia para surpreendé-lo diante da
sua casa, na entrada do prédio do escritério oy 3 porta
da sua sala. Quando isso acontecer, diga aos reportere
tudo o que sabe com certeza — e sé os fatos — naquele
exato momento. A seguir, diga que estd reunindo mgjg
fatos e que, tao logo disponha das informagges, apre-
sentard tudo a imprensa. Se vocé for sincero, eles saberjo,
Nao se pode enganar a midia por muito tempo.

Mantenha-se atualizado
em situacées que mudam rapidamente

Sua equipe de resposta deve ficar a postos durante todo
0 tempo desde que surja uma crise. Pela simples razao de |
que pequenos detalhes adicionais e pedacos de informacio
podem chegara qualquer momento e vocé precisara estar
em condicoes de tomar decisges e coordenar atividades
— muitas vezes envolvendo toda a empresa.

Durante as reunides sobre o andamento da crise,
coloque em discussio também as informacdes a serem |

dadas aos veiculos na proxima entrevista e como devem
ser apresentadas.

Aproveite os encontros com a midia
pPara atualizar os dados

Durante a crise, talveyz seja necessario dar entrevistas
aos veiculos uma ou dugs vezes por dia. A primeira entre-
vista deve ser feita logo pela manha, o mais cedo possf\'t‘l,
I?"““a que€ os reporteres Possam cumprir seus prazos df’
fechamento. Alén, disso, nio deixe de prever as perguntaa.
que todo bom jornalista formula, preparando as respostas
— Eagora, para que lado vai a cobertura? ,
— Q“'d?S 45 perguntas que continuam sem respostf‘-‘; 5
Quais os novos quebra-cabegas a espera de solu¢a

—
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Seja aberto e honesto com a midia

D it BN ARG P AQC Y O
Raras saos as pessoas que, durante um

. ; a Ccrise empre-
sarial, nao pensam em tentar esconde

. Sam r informacoes poten-
cialmente prejudiciais a imagem da companhia.

Esconder informacao é um erro. Um “sem comen-
tarios” ou um siléncio misterioso sé acende a imaginacao.
Se a crise envolver o publico, é funcao da midia descobrir
tudo o que puder, com ou sem a sua cooperacio.

Tenha sempre em mente que vocé nao é a tinica fonte
dos reporteres. Se nao lhes der a informacao, eles vio
consegui-la com outra pessoa e vocé perderd a chance de
falar primeiro e dar sua versao da histéria.

Se houver algo que vocé nao saiba, diga que nao sabe.
Explique-lhes que estd a procura de mais dados e prometa
manté-los informados. Cumpra a promessa.

Exprima-se com cuidado

Responda as perguntas da forma mais breve possivel,
sem deixar de fora qualquer fato pertinente. Esta nao €
a hora de ser criativo. Os reporteres estao esperando uma
frase capaz de render um titulo sensacional ou que, usada
fora do contexto, possa criar mais problemas.

Se vocé planeja uma acao especifica de resposta a crise,
diga isso e explique por qué. Se nido pretende agir, diga
também. Explique por qué.

Repito: explique todos os termos técnicos em linguagem
leiga. Quanto melhor for o entendimento do reporter
sobre a situa¢iao, mais inteligente sera sua cobertura.

Lembre-se de falar calmamente, mesmo que esteja
cansado, irritado ou estressado.

Quando dizer “Sem comentarios”

De prclm'(‘rn(:ia, nunca. Considere sua propria reagao
- AT - B N s tavbarsy P
quando alguem diz isso a um reporter. Porque somos
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humanos, a imaginagao comega a funcionar, E PeNsam
imediatamente no pior.

Claro que ha excecoes. Se vocé tem certeza de que 3
pergunta foi feita para embaraca-lo ou se o reporter ¢
conhecido como provocador, o “sem comentarios” pode
ser a saida mais segura. Além disso, as vezes hj razdes
Juridicas validas para isso. Mas é bom que tais razées sejam
muito fortes. Primeiro, porque, do ponto de vista de
relacoes publicas, é sempre recomendavel dar ao publico
—atraves do repérter — o méximo de informacio. Segundo,
porque, se houver suspeita de que vocé est4 ocultando
informacao, isso s6 ird agucar a curiosidade dos reporteres
€ aumentar a cobertura da midia.

Nunca faca confidéncias a um reporter

Ha algo de reconfortante em ter uma relacao amigavel
com um reporter. Alguns deles, porém, usam sua “amizade”
para obter mais informacées. E muitas vezes isso funciona.

Um bom entrevistador sabe que o tom de confidéncia
¢ arespectiva linguagem corporal sio um método excelente
para conseguir que um entrevistado se abra e conte tudo.
Esteja preparado para esse tipo de manobra. Lembre-se:
hd uma grande diferenca entre ser sincero e ser ingénuo.
Quando revela seus segredos mais intimos — ou, pior, 08
segredos mais intimos da empresa —, vocé virtualmente
esta “entregando o ouro aos bandidos”.

E sempre boa idéja estabelecer regras bisicas com o
Jornalista. Nio s6 quando voceé est: para ser entrevistado,
como também quando a conversa vai ser informal. Nao
aposte sua vida ngy discricao do reporter. Se quiser estar
SCgUro, nunca discuta com ele algo que vocé nao quiser
ler ou ouvir ny midia,

A vida do jornalist
responsavel perante
8ENLe, voce concorday
to, lembre

a € colher e dar informacao. Ele 6
o leitor. Como profissional inteli-
aque esse é o principio dele. Portan-
Settudo o que tm jornalista levanta, indepen-
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dentemente de como a informacao foi abtichy, pertence
10 leitor. A postura de confidente, no caso dele, ¢ apenay
¢ . .

ais ma ECNIca para Consegun mformacao,

Nao deixe expostos documentos deheados

Certa vez, uma reporter me disse que havia dominado
1 arte de ler documentos de cabega para haixo — papcis
que ficavam sobre a mesa de seus entrevistados, Orgulhavae
se disso. Desde entiao, constatel que essa pratica nao ¢
rara. Por isso, tire de cima da mesa tudo o que VOCE N0
quiser que um reporter leia

Acompanhe 08 reporteres em visita a empresi

Nio se esquega de que o trabalho dos reporteres ¢ con-
seguir informacdes do jeito que puderem, Isso inclui entre-
vistar qualquer pessoa que encontrarem pela frente
enquanto estiverem girando por scu esceritorio ou fabrica.
A menos que vocé tenha os empregados mais felizes ¢ dis-
cretos do mundo, é bom ficar bem perto dos reporteres
enquanto cles estiverem na ¢cmpresa.

PERSPECTIVA DO CAPITULO

A questio, neste capitulo, foi como tratar com aadver-
sidade. Mostrei problemas ocorridos com outras empre-
sas ¢ como elas os enfrentaram. Espero que voee tenha
aprendido a usar todas as sugestoes de divalgagao jor-
nalistica oferecidas nos capitulos anteriores, para admi-

nistrar adequadamente a dispersio de noticias durante
um desastre.
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