Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

Reflexdes sobre gestdo de crises em empresas: o caso Ajax*

Carolina BARBIZAN?
Lais ROCHA®
Patricia AKEMY*
Maria POREM®
Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho, Bauru, SP.

RESUMO

O trabalho tem como proposta promover uma reflexdo aprofundada sobre a atividade de
Relacdes Publicas em ambito organizacional e sua importancia na prevencdo e
gerenciamento de possiveis crises que possam afetar a imagem das empresas. Para
tanto, contextualizou-se o processo historico das Relagdes Publicas enfocando sua
capacidade em gerenciar crises. Os estudos também se apoiaram em exemplos factuais
de empresas que utilizaram de forma estratégica esta competéncia das Relacdes
Publicas para prevenir, contornar e restaurar a reputacdo ap6s uma situacdo emergencial
de crise. Finalmente, para analisar a atuacdo de uma industria Bauruense que enfrentou
uma situacdo de crise, realizou-se uma pesquisa exploratéria e documental e, a partir
dela, comparou sua atuacdo em relacao a atuacao das demais empresas citadas.

PALAVRAS-CHAVE: Rela¢bes Publicas; comunicacdo; gerenciamento de crises.
TEXTO DO TRABALHO

1- Introducéo

De certa forma, € notado nos dias de hoje, um despreparo por parte da
maioria das empresas em reconhecer problemas que podem levéa-las a crises. Percebe-se
que sdo poucos 0s casos em que houve uma relacdo de cuidado e atencdo com
problemas que possuiam a potencialidade de prejudicar a reputacdo das empresas

(crises). Contraditoriamente, esse descaso € realizado em uma ambiente onde a
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reputacao € traduzida pela marca da empresa, que por sua vez, visa as vendas, e estas,
por ultimo, objetivam os lucros. Assim, pode-se perceber uma relacdo, direta e
proporcional, entre os danos de uma crise e a baixa nos lucros. Esta relagdo esta
embasada nas palavras de Birch (1993, p.9), “crise € um evento imprevisivel, que
potencialmente, provoca prejuizo significativo a uma organizacdo ou empresa e,
logicamente, a seus produtos, condigdes financeiras, servicos e a sua reputagao” e ¢
exatamente essa definicdo, que confere a este tema uma importancia no ambito
empresarial e nos estudos das Relag¢des Publicas.

Segundo Lesly (2002, p.3), “crescentemente, a estabilidade de nossa
sociedade depende de se colocar, num razoavel equilibrio, as muitas forcas sociais,
politicas e culturais - todas as quais sdo determinadas por atitudes de grupos. Essas
atitudes sao o meio especifico das RP”. Dessa forma, a formagdo multifacetada desse
profissional, permite-lIhe atuar em diversos segmentos da sociedade.

Sendo assim, um desses segmentos é fruto de uma tendéncia empresarial:
preocupadas com o lucro imediato, as empresas deixam para um segundo plano a
qualidade de seus produtos e processos, subestimando assim a capacidade critica de
seus consumidores. Devido a esse fato, crises empresariais sdo desencadeadas. E
seguindo essa perspectiva que este trabalho tende a enfatizar a relevancia do RelagOes
Publicas como mediador dessas crises. Procura-se no desenrolar da explanagéo,
contextualizar historicamente o surgimento da profissio no Brasil, definir suas
principais funcdes em caréater organizacional, exemplificar com casos de gerenciamento
de crises de empresas das quais ocorreram a participacdo dos Relagdes Publicas na

prevencéo, gestdo e desdobramentos de crises pontuais .

2 — Desenvolvimento

“O termo Relagdes Publicas é polissémico [...] verifica-Se essa assercéo
observando o discurso de todos aqueles que tratam do assunto, pois com estas duas
palavras visam identificar varios objetos” (SIMOES, 1995, p.45). Dessa forma, ao
estudar-se a atividade, depara-se com a grande complexidade da profissdo, assim como
as inumeras defini¢Oes e argumentacbes dos autores da area.

E interessante observarmos a definicio dada por Glenn Grisword e Danny
Grisword (1947, p 3):
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Relagbes Publicas sdo uma funcdo administrativa por meio da qual se
avaliam as atitudes publicas, se identificam as diretrizes e os procedimentos
de um individuo ou de uma organizagdo com o interesse publico e se executa
um programa de acdo com 0 objetivo de angariar a compreensdo e a
aceitacdo publica em favor daquele individuo ou daquela organizacéo.

Nesse contexto, é imprescindivel também a importancia de citar-se as

considerac@es, aprovadas em assembléia Geral pela ABRP®:

Entende-se por Relagdes Publicas o esforco deliberado, planificado, coeso, e
continuo da alta administracéo, para estabelecer e manter uma compreensao
mUtua entre uma organizacao, publica ou privada, e seu pessoal, assim como
entre essa organizacdo e todos 0s grupos aos quais estd ligada ,direta ou
indiretamente, entendendo-se por grupos 0s acionistas, clientes, fornecedores,
governo, industria, escolas, financiadores, etc.

E unanimidade, porém, entre os pesquisadores e profissionais da area de
Relacbes Publicas pelo menos o principal objetivo da carreira, que segundo eles, é
“manter a compreensdo mutua entre as organizagdes e seus publicos” (CESCA, p.17).

Complementando a idéia, Andrade (1996, p.105) assim define as relagGes publicas:

Uma atividade sociotécnico-administrativa, mediante a qual se pesquisa e
avalia a opinido e a atitude do publico e se empreende um programa de acéo
planificado, continuo e de comunicacdo reciproca, baseado no interesse da
comunidade e na compreensdo da mesma para com entidades de qualquer
natureza.

E necessario levar em consideracio que o Rela¢des Publicas pode atuar em
diversos setores dentro de uma organizacdo 0 que, contraditoriamente, leva muitas
pessoas a desconhecerem de fato suas fungdes. Entretanto, a legislacdo de RelagOes

Publicas’ foi reformulada, e apresenta como funcdes especificas do profissional:

(...) o diagndstico do relacionamento da organizagcdo com seus publicos, o
prognostico da evolugdo da reacdo dos publicos diante das acles
organizacionais, a proposta de politicas e estratégias que atendam as
necessidades de relacionamento das organizagbes com o publico, e,
implantacdo de programas e instrumentos que assegurem a interacdo das
organiza¢fes com 0S mesmos.

® Para mais informacg0es: http://www.abrpnacional.com.br/files/estatutoabrp.pdf

" Legislagdo Brasileira sobre Relagdes Publicas. Lei no. 5.377 de 11 de dezembro de 1967. Retirado de:
http://www.sinprorp.org.br/Codigo_de_etica/006.htm


http://www.abrpnacional.com.br/files/estatutoabrp.pdf

Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

Como atividades especificas, a mesma legislagdo destacou “a realizagdo de
pesquisas de auditorias de opinido de imagem, planejamento estratégico de
comunicacdo institucional, e pesquisa de cenério institucional®. E preciso também
manter o estabelecimento de programas que caracterizem a comunicagdo estratégica
para a criacdo e manutencdo do relacionamento das organizacGes com seus publicos de
interesse, além de ensinar disciplinas de teoria e técnicas de relagdes publicas.

Entretanto, para compreender as Relagbes Publicas, assim como ela é vista
atualmente, deve-se reportar ao inicio do século XX, mais precisamente nos Estados
Unidos, local onde a profissdo comegou a ganhar contornos, dentro do contexto
historico da época: a Revolugdo Industrial e a Guerra de Secesséo, que desencadearam
um intenso clima de tenséo devido aos eminentes conflitos entre classe trabalhadora e
capitalistas, que por fim, fizeram eclodir a ascensdo e crescimento dos partidos
socialistas. Com isso, 0 empresariado, preocupou-se em dar maior importancia da
opinido publica, como forma de manter o desenvolvimento organizacional das
instituicoes.

No entanto, no Brasil o contexto do surgimento das RelacGes Publicas foi
oriundo de outra conjuntura sécio-politica. A possibilidade de comunicacdo ndo foi
desenvolvida de forma adequada, visto o desinteresse da classe dominante no pais,
desde os primdrdios da sua organizagéo.

Apesar do ano de 1914 merecer destaque pela criacdo do Departamento de
Relagdes Publicas da The S&o Paulo Tramway Light ande Power Co. Limited, foi a
partir dos anos 50 que a profissdo comecou a se estruturar. Nesse periodo o cenario
politico brasileiro, foi marcado pela democracia, advinda da promulgacdo da
Constituicdo em 1946, e as eleicdes de Getulio Vargas em 1950 e a de Juscelino
Kubitschek em 1956. Foi a partir dai, com umas politicas desenvolvimentistas, que o
pais foi invadido por importantes multinacionais, que fizeram com que de fato, os
departamentos de Relacdes Publicas das empresas comegassem a se desenvolver®.

Ja com a instauracéo da ditadura militar em 1964, a profisséo passa por certa

estagnacdo, limitando-se apenas a atividades rotineiras como comunicacdo interna

® Legislagdo Brasileira sobre Relagdes Publicas. Lei no. 5.377 de 11 de dezembro de 1967. Retirado de:
http://www.sinprorp.org.br/Codigo_de_etica/006.htm

° Disponivel em: http://www.almanaquedacomunicacao.com.br/artigos/1187.html
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informativa, assessoria e organizacdo de eventos. Afinal, como bem disse em relato
Vera GianGrande (1989, p.84):

Quando vocé vive um momento de excecdo [...] em que 0s governos eram
governos de forca, ndo ha grande interesse em se ter um relacionamento
harmonioso, porque o relacionamento é de forca, é imposto de cima para
baixo. Ndo h& interesse de compreensdo, de harmonizacdo, porque ou
obedece ou vai preso.

Nesse contexto, verifica-se que as organizagdes ndo tinham o intuito de se
manifestarem, visto a censura de imprensa imposta na época.

No entanto, a partir dos anos 80 do século XX, as empresas passaram a se
mostrar mais preocupadas na criacdo de programas de qualidade e maior
comprometimento com seus publicos, e é a partir dai que o profissional de Relagdes
Publicas vem em crescente ascensdo, ganhando status de profissdo essencial ao
desenvolvimento de uma empresa. Assim como diz Candido Teobaldo, (2005, p. 178)
“as Relagdes Publicas sdo uma nova fungado, que esta gradualmente se organizando num
corpo de conhecimentos, o que tem sido reconhecido como um elemento indispensavel
ao sucesso das empresas”.

E € nessa direcdo, que pode-se dizer que a missdo das Relagbes publicas
passa ser a de alcancar condic6es melhores de relacionamento entre entidade-publico e,
portanto, para a sociedade em geral, visando sempre uma atuagdo de comprometimento
responsavel na resolucdo de possiveis tensdes e conflitos.

Segundo BALDISSERA (2005,p 17):

(...) como filosofia de uma entidade, RelagBes Publicas consistem em uma
opcao. As entidades, sob a articulagdo homologramatica [...], optam por se
comprometerem ou ndo com o entorno. E com base nessa opgdo que as
Relacbes publicas tomam lugar na entidade. Portanto, se a entidade optar
pelo individualismo responsavel, o pensar e os afazeres em/de RelacGes
publicas estardo comprometidos com a efetiva conquista do “algo melhor
para a sociedade. Mas, se a opc¢do for pelo individualismo exacerbado e
egoista, é provavel que as realizacdes de Relacbes Publicas ndo passem de
estratégias persuasivas/sedutoras e, até, manipulatérias para que a entidade
alcance seus objetivos.

Nesse contexto, as crises sdo eventos imprevisiveis, qualquer empresa,
instituicdo e 6rgdo publico estdo suscetiveis a elas. Entretanto muitas organiza¢des nao

se preocupam em elaborar e manter um plano de gerenciamento de crises devido ao seu
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elevado custo e optam por agir de improviso 0 que muitas vezes pode causar danos
irreversiveis a imagem da empresa.

Muitos acidentes ou situac@es criticas ocorridas no século XX mobilizaram a
opinido publica e abalaram a reputacdo de grandes empresas e marcas famosas neles
envolvidos, destruindo anos de trabalho de construcdo de imagem positiva. Afinal,

turbuléncias mal administradas podem mudar o rumo do negdcio.

Atualmente, em mercados cada vez mais globalizados, competitivos e com
a velocidade em que a transmissdo de informacbes flui, a exposicdo das
empresas se tornou muito abrangente e com isto estdo mais vulneraveis aos
olhos do publico. As pessoas tm mais consciéncia de seus direitos e
exigem das institui¢Bes (publicas e privadas), posturas corretas. Além disso,
h& um interesse cada vez maior da midia em denunciar empresas que
prejudicam seus consumidores e por isso as vigiam tornando-as mais
vulnerdveis a situaces de crises. Estas podem afetar a credibilidade da
organizacao e para impedir que tal fato ocorra a comunicacgdo é uma peca
fundamental e é neste cenario que o profissional de relagdes publicas atua.
(MANERA FILHO, 1998, p.4)

Nesse cenario, encontra-se uma funcao béasica da area de RelacGes Publicas —
a capacidade de administrar as controvérsias publicas'®. Essa habilitacdo permite ao
profissional lidar com problemas gerados pelas crises, confrontos, disputas,
controvérsias etc. e suas origens e seus impactos na sociedade e, em casos especificos,
sobre determinados publicos e a opinido publica. (KUNSCH, 2003, p.98)

Dentro dessa capacitacdo do profissional de Relacdes Pdblicas um dos
modelos mais reconhecidos para solucionar situagdes de crises ¢ a “comunicagdo
simétrica de duas maos” teorizada por James E. Grunig ¢ Todd Hunt no livro Managing
Public Relations. Esta é a visdo mais moderna de relacdes publicas onde é levado em
consideracdo o interesse dos publicos juntamente com a organizacdo; € utilizada a
pesquisa com a intengdo de minimizar os conflitos e melhorar o contato com o publico.

Esta teoria pode ser confirmada por Philipe Lesly (195, p.32) quando ele diz:

(...) relagdes publicas € um meio para que o0s desejos e interesses do publico
sejam sentidos pelas instituicfes que atuam em nossa sociedade. Interpreta e
comunica aquilo que o publico tem para dizer para a organizacdo que,
normalmente ndo seriam sensiveis a essas manifestagBes, assim como
comunica 0 que as organizacGes tém a dizer para o publico. Relacbes
Publicas € um meio de se obter ajustes matuos entre institui¢des e grupos.

10 candido Teobaldo de Andrade defende a legalidade dessa fungdo basica em seu artigo “Administracéo da
controvérsia publica”. Para maiores informacdes acesse:
http://www.portal-rp.com.br/bibliotecavirtual/teobaldodeandrade/teobaldo02/0294.pdf
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Algumas empresas como as de transportes, alimentacdo, indudstrias de
defensivos agricolas e medicamentos, por afetarem diretamente os consumidores e que
por isso apresentam um potencial maior de serem vitimas de um incidente que possa
afetar a sua reputacdo, possuem um treinamento para seus executivos agirem de forma
eficiente, agil e organizada diante de uma crise, dando valor a comunicacdo que € a
chave para evitar que a situacao abale as suas estruturas.

A Bayer CropScience™, por exemplo, executou em 2007 o “treinamento de
crise: simulagdes para lidar com situagdes reais”, no qual os funcionarios da empresa
participaram de palestras e simulacbes onde puderam aprender a responder
eficientemente a solicitacdes da comunidade, autoridades e imprensa. De acordo com a
Bayer “uma das mudangas notadas apds o treinamento ¢ a reduc¢do do timing entre o
momento em que acontece o problema e o aviso a area de Comunicagdo. As equipes
estdo mais ageis, possibilitando a Comunicacdo tomar providéncias antecipadamente e
atuar de forma estratégica e ndo como um ‘bombeiro”*2.

O conflito entre as partes é o sintoma primario de uma crise, por isso ha
importancia em se buscar e manter a harmonia. Sendo assim pode-se dizer que o
profissional de Rela¢Bes Publicas possui um papel essencial em ambito empresarial no
gerenciamento de crises, sendo que é ele quem pode fazer a mediacdo entre a empresa e
0 publico, conhece os interesses de ambos e tenta harmoniza-los.

Entretanto como esclarece John Birch (1993, p.9), “a melhor forma de se
lidar com crises é através de um processo de preparacdo, ou seja, fazer uma avaliagéo de
todas as possiveis crises para poder, eventualmente, enfrenta-las”.

Seguindo essa perspectiva, ndo é a intencdo desse estudo demonstrar,
unicamente, como determinadas empresas conduziram uma crise, mas também a forma
como elas elaboraram planos estratégicos, antecipadamente, para lidar com esses
problemas.

A seguir, seguem exemplos de trés casos que serviram de base para esta

reflexao.

n Bayer CropScience: produtos e soluc@es para a agricultura. Mais informacgdes em:

http://www.bayercropscience.com.br/site/home.fss

12 Idem
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2.1 - Playcenter - Plano de emergéncia e comunicacao de crises™

E grande a expectativa em relagio a empresas de entretenimento como o
parque de diversdes Playcenter, uma vez que, este lida com diversdo e lazer. Por
consequéncia, a decepcdo em relacdo a esse servico, pode gerar transtornos na mesma
intensidade; além de contar com um agravante que é a possibilidade da existéncia de
uma crise envolvendo a presenca de menores de idade, desacompanhados pelos pais.
Dessa forma, a empresa citada sentiu a necessidade de se antecipar a qualquer tipo de
crise e elaborou um plano de emergéncias, e outro, de comunicacao de crises; o objetivo
do primeiro é prevenir, controlar, atuar e eliminar situacfes de emergéncia,
determinando papéis, responsabilidades e acBes dos envolvidos. O Grupo define
situacdes de emergéncia como “toda situagdo que foge a normalidade de sua operagéo e
que pode provocar lesdes, danos materiais ou prejuizos de qualquer ordem”
(FURLANNETO, 1996). J& o plano de comunicacdo visa divulgar ao publico, as
providéncias tomadas para prevenir, controlar, ou contornar um momento de crise,
preservando a imagem da empresa.

Fortalecendo essa caracteristica de prevencdo, o Playcenter ainda conta com
uma missdo em que € manifestada a preocupacdo com a segurancga de seus visitantes:
"O compromisso de cada um de nos do Grupo Playcenter € com o visitante, a sua
emocao e a sua seguranca. Vamos sempre surpreendé-lo, superando sua expectativa
com criatividade, qualidade e carinho. O seu retorno é a melhor retribuicdo que
podemos ter" (FURLANNETO, 1996) por fim, pode-se perceber a énfase dada a
prevencdo e planejamento por parte do Grupo Playcenter, assim como a efetividade

dessas estratégias nos resultados atingidos pela empresa.
2.2 - TAM — transparéncia e comunicacéo™*

A empresa aerea TAM vivenciou uma crise desencadeada pela queda de um

de seus avides, em uma area residencial, provocando a morte de noventa e nove pessoas

1% Para maiores informages acesse:
http://www.portal-rp.com.br/projetosacademicos/esportelazer/0001.htm

14 para maiores informagdes acesse:
http://www.administradores.com.br/artigos/preceitos_e_exemplos_de_plano_de_gerenciamento_de_crises/13237/


http://www.portal-rp.com.br/projetosacademicos/esportelazer/0001.htm

Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

na data de 31 de outubro de 1996. O fato atingiu grande repercussao na midia, uma vez
que, devido a perda de muitas vidas houve o despertar da opinido e comogéo publica.

Para lidar com o problema, a TAM gerenciou a crise de forma a dar o
méaximo de assisténcia aos familiares das vitimas e esclarecer o mais rapido possivel os
motivos do acidente (sendo ela mesma a maior fonte de informacdo para a midia,
evitando assim, outras fonte de origens, talvez, duvidosas). Além disso, houve um
aspecto estratégico que deve ser ressaltado: a empresa conseguiu estabelecer com seu
publico interno, uma relacdo de aliados. Tal acdo foi de imprescindivel importancia,
segundo Rosa (2003 p. 385), “até pelo fato de uma crise de imagem ser normalmente
algo publico, a reacdo natural é priorizar a comunica¢do com o publico externo. Mas €
importante ter em mente que o publico interno ndo é apenas um publico, especialmente
numa crise. E também uma poderosa midia”.

Ja nesse caso, observa-se a transformacdo da crise em uma potencial
oportunidade, uma vez que, a repercussdao do fato foi canalizada em forma de
publicidade toda vez que ressaltada a disposicao e, portanto, qualidade da empresa em
amenizar o caso através de uma estratégia transparente, antecipando informacdes para a

imprensa.

2.3 - Petrobras — a importancia de uma lideranca®™

Uma crise bastante abrangente envolveu a empresa de petréleo Petrobras.
Com o afundamento da maior plataforma maritima, P-36, em marco de 2001, a empresa
teve de lidar com dificuldades divergentes: sob aspecto econdmico, 0 acidente
repercutiu na queda da balanca comercial brasileira, uma vez que, durante a crise, as
acOes de uma das maiores empresas do Brasil caiu significativamente; sob outro viés, a
crise era agravada pela morte de onze petroleiros, cujo 0s corpos ndo puderam ser
resgatados e foram sepultados junto a plataforma; e por ultimo, mas ndo menos
importante, restava a possibilidade de um desastre ambiental caso houvesse vazamento
de oleo.

Sob esses aspectos, a empresa encontrou-se em uma situacdo muito delicada
e recorreu a diversas estratégias, como por exemplo, ter a presenca do presidente da

empresa na linha de frente atuando com lideranga e transparéncia. Além disso, assim

15 |dem
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como no caso da TAM, a Petrobras se importou em disponibilizar, no menor tempo
possivel, 0 maior niumero de informagfes para a midia. Esta acdo adotada pelas duas
empresas ganha relevancia, sob a optica de Corrado ( 1994, p. 126), “uma organizacao
deve informar o puablico da maneira mais rapida e completa possivel sobre uma
ocorréncia prejudicial, a fim de acalmar os nervos, acabar com o0s boatos e restaurar a
confianga”.

Em linhas gerais, houve um excelente trabalho de relagGes publicas, tanto no

desdobramento da crise, como na reconstrucdo da marca Petrobras, depois da mesma.

2.4 —Uma reflexdo sobre a gestao de crises da empresa Ajax — Bauru/SP

Por meio de um levantamento documental, principalmente em consultas
feitas nos jornais O Estado de S&o Paulo, A Folha de S&o Paulo, Jornal televisivo da TV
TEM?*, Jornal Hoje e o Jornal da Cidade*® no periodo que compreende do dia 5 de
marco de 2002* & 6 de maio de 2004%, foi feita uma pesquisa exploratéria com o
objetivo de identificar os procedimentos adotados pela empresa Ajax, sediada na cidade
de Bauru/SP e comparar seus procedimentos no gerenciamento de crises aos das
empresas apresentadas como exemplo neste artigo. O objetivo é destacar os pontos de
distanciamento entre as posturas de gerenciamento de crise adotadas por elas e permitir
uma reflexdo mais aprofundada sobre esta questdo, destacando papel do relacGes
publicas como um profissional indicado para lidar com esse tipo de situacdo
excepcional.

A empresa Ajax foi protagonista de um acidente ambiental ao redor de sua

fabrica, envolvendo contaminacdo por chumbo.

16" Afiliada da Rede Globo

7 pesquisa realizada através de arquivos disponiveis on-line na pagina do Jornal Hoje, telejornal exibido pela
emissora de televisdo Rede Globo. Para maiores informages acesse:
http://g1.globo.com/jornalhoje/0,,MUL1135759-16022,00-CONTAMINACAO+POR+CHUMBO.html

18 Jornal regional da cidade de Bauru-SP.

9 primeira enunciagdo da contaminagao por chumbo realizado pelo Jornal da Cidade. Para maiores informacdes
acesse: http://www.comtexto.com.br/convicomartigovirginiasalomaochumbo.htm

2 Data em que foi vinculada pelo Jornal da Cidade e pela TV TEM, a noticia de que a periferia de Bauru apresentava
indices de chumbo dentro da normalidade.
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Os altos indices de chumbo no sangue podem causar o saturnismo, doenca
gue causa danos graves ao sistema hematoldgico, retardo mental, diarréias, anemias e
diversas outras complica¢des no desenvolvimento de uma crianga.

No ano de 2002, foi noticiada pela primeira vez a contaminacdo por chumbo
na regido. O nimero de vitimas que come¢ou com 60 criancas, e depois se confirmou
300 vitimas, chamou grande atencdo da midia e dos meios de comunicacdo em geral.
Ao todo foram mais de 48 publicagdes editadas no jornal “A Folha de Sao Paulo™ e
outras dezenas no jornal local de Bauru (Jornal da Cidade), a respeito da
irresponsabilidade social e ambiental da empresa, que sem licenca para fazer uso de
metais pesados, despejava lixo toxico h& anos sem a preocupacdo e providéncias
devidas.

Por outro viés, em 2003 foi concluido o inquérito policial movido pela
policia Civil local, que resultou na “ndo comprovacdo da intencdo da fabrica em
contaminar o meio-ambiente, por falta de provas matérias, bem como pelos
controversos indices de tolerancia ao chumbo no sangue humano™.**

Outro dado importante a ser considerado foi a premiacdo da empresa Ajax
pela Secretaria Municipal de Salde/Departamento de Saude Coletiva, devido ao seu
preciso acompanhamento das criangas afetadas pelo chumbo (TV TEM - 25/09/2003) e
a cidade foi concedida o 1° Lugar ao trabalho-institucional realizado na prevencao,
descontaminacdo e atendimento medico aos afetados, pela 3° EXPOEPI —Mostra
Nacional de Experiéncia Bem Sucedidas em Epidemiologia, prevencdo e Controle de
Doencas.

Refletindo sobre essas consideragdes iniciais, torna-se nitido que apesar de
ter existido um comprometimento da empresa na recuperagdo da sua imagem, através de
assistencialismo a salde social e a0 meio-ambiente, tais estratégias, além de tardias, ndo
foram devidamente exploradas devido a atuagdo fraca ou inexistente, de um profissional
habilitado para a mediacdo e divulgacdo das medidas positivas tomadas pela empresa
posteriormente ao acidente.

Outros fatores contribuintes para o agravamento da situacdo foram a
auséncia de um planejamento de emergéncia e de um profissional com competéncia
académica na area de comunicacdo para gerenciar a crise e liderar a mediacdo entre

empresa e midia.

21 para mais informacdes, acesse: http://www.comtexto.com.br/convicomartigovirginiasalomaochumbo.htm

11



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

Para refletir sobre a atuacdo do departamento de comunicacdo da empresa
Ajax, é necessario estabelecer um paralelo entre a atuacdo da mesma e das formas -
,possivelmente - mais efetivas para prevenir e gerenciar uma crise. Por este motivo,
foram delineados procedimentos efetivos e cabiveis para esse tipo de situacdo: em
primeira instancia a importancia de um planejamento de emergéncias. Considerando-se
que empresarialmente a iminéncia de um conflito e a possibilidade de uma crise séo

invariaveis, temos:

Onde existir um processo de escolha e de decisdo, ha relagdo politica. O
conflito, se ndo evitado ou resolvido com urgéncia, pode trazer prejuizos a
organizacdo. A energia da organizacao ficara centrada no problema. Outras
funcdes ficardo prejudicadas (SIMOES, 2001, p.55).

Dessa forma, constata-se que um plano de emergéncias seria efetivo para
prevenir, controlar, atuar, e eliminar situacbes emergenciais, determinando
responsabilidades e acGes dos envolvidos. A estd medida é atribuida ainda maior
importancia no caso da Ajax, tendo em vista que esta tem como componente de seu
produto um elemento quimico com caracteristica toxica e que, portanto, exige cuidado
ao ser manuseado. Contraditoriamente, a empresa além de agir de forma a desconsiderar
sua responsabilidade com a manutencdo do meio-ambiente e da saude publica (ao
despejar lixo toxico nas imediacdes da fabrica que correspondiam também a areas
residenciais), também faltou com uma importante medida organizacional no ambito da
micropolitica ao ndo realizar um prognoéstico da situagdo empresarial, ou seja, ndo
vislumbrou as possiveis consequéncias danosas de seus atos a sociedade e para com sua
propria reputacdo. Tal equivoco de gestdo limitou as possibilidades da Ajax, em
diagnosticar a situacdo ja em um patamar grave e avancado, pois nesse momento,
pessoas ja tinham sido afetadas, a midia e a opinido publica ja estavam em alerta e
estabeleciam um pré-julgamento sobre o caso.

Concluindo, todas essas falhas e falta de visdo administrativa acarretaram em
prejuizos financeiros que poderiam ter sido evitados por uma medida simples como o
planejamento de emergéncia, adotado, por exemplo, no caso do Grupo Playcenter (ja
citado anteriormente) e que fizeram grande diferenca na forma como a crise foi
conduzida. E nitida a diferenca de posturas: no primeiro caso encontra-se 0 despreparo
e prejuizo, e no outro, o prognostico contribui para a prevencao.

Outra medida cabivel seria uma politica de comunicagdo mais transparente
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por parte da Ajax. Inicialmente, a mesma ndo assumiu qualquer responsabilidade sobre
0 acidente, mantendo sempre uma postura rebatedora, e ao omitir dados e informagoes
sobre o acidente, deu oportunidade a especulacdes e boatos sensacionalistas a respeito
do ocorrido, gerando manifestacdes da opinido publica e afetando a credibilidade da sua
imagem. Para essa etapa do gerenciamento de crises tem-se 0 embasamento em outro
exemplo citado - o0 caso da Tam - que enfatizou a transparéncia e a comunicagdo com
0s publicos externos e internos, e assim, assumindo a responsabilidade pelo
acontecimento de forma instantanea e disponibilizando os suportes necessarios ao
atendimento das familias atingidas e as necessidades da midia, conquistando a
compreensdo dos mesmos. Ou seja, a Tam transformou a crise em oportunidade ao
estreitar os lacos de fidelidade entre empresa/publico e empresa/imprensa.

Mais um exemplo de caso pontual que pode ser retomado com proposito de
comparagdo para gerar mais esta reflexdo, é o caso da Petrobras, em que predomina a
licdo do qudo importante é uma lideranca para o gerenciamento de uma crise. Nesse
caso, o papel do presidente da empresa imprescindivel para agregar confiangca na
resolucdo do caso. Entretanto, € evidente que na maioria dos casos, a figura lider da
empresa ndo age instintivamente ou confortavelmente em assuntos comunicacionais,
necessitando inevitavelmente de um respaldo por parte de profissionais capacitados na
area de comunicacéo organizacional, cenério esse onde a presenca de um profissional de
relacdes publicas podera potencializar a figura do lider confiavel por meio da aplicacao
de conhecimentos tedricos como o0 progndstico, assessoramento das liderancas
empresariais, 0 planejamento estratégico, o organograma e fluxograma empresariais, a
delegacéo de funcdes e a orientacdo da empresa por diretrizes éticas, entre outros.

Ja no caso da Ajax a figura dos lideres ficou escondida. Ndo houve
pronunciamentos e 0 que se percebeu nos artigos editados pela midia era uma total falta

de articulacéo de discursos e poucos dialogos para esclarecimento da situacao.

3 — Consideragdes finais

Para formar, ampliar e inovar a imagem organizacional, o Relag6es Publicas
necessita de conhecer e identificar todos 0s processos organizacionais que possam
auxilia-lo.

Ao refletir sobre variados casos em que as crises se contornaram por

diferentes estratégia verifica-se como imprescindivel a existéncia de uma equipe de
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comunicacdo integrada na gestdo comunicacional da empresa, afinal, ndo basta ter uma
marca de tradicdo e, paralelamente, uma imagem negativa por parte do publico em
funcgéo de crises ndo administradas.

Portanto, € necessario dizer que de fato, a preocupacao e prevencao de crises
dentro de uma organizacdo é de extrema importancia, visto as diversas e diferentes
consequiéncias que poderdo trazer a mesma. E nesse sentido, que o papel do Relagbes
Publicas se torna de fundamental importdncia no gerenciamento de possiveis e
inusitadas situacdes que venham a afetar a imagem e a reputacdo da empresa.

Como alicerce a esta afirmacéo parafraseia-se as palavras de Grisword (1947,
p.3) que entende que a principal funcdo do Rela¢Ges Publicas é possibilitar uma
identificacdo entre o publico e o individuo ou organizagdo como meta fundamental e

conquistar o apoio, a compreensao e fidelidade desse dito publico ou individuo.
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