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A crise no gerenciamento de crises

Por Flavia de Sousa Marchezini (*)

Paralisacdo geral dos servicos de seguranca publica, doencas endémicas fatais, desastres
ambientais, guerras, refugiados, fundamentalismos e extremismos de toda ordem, recessao na
economia, conflitos politicos, etc. O mundo estd em crise e a verdade é que ndo estamos
preparados para lidar com ela. Prevencao, avaliacao de riscos, estruturas e procedimentos voltados
a gestao das crises e instrumentos de governanca corporativa sdo ainda tratados como
“novidades” em boa parte das empresas nacionais e, principalmente, nas instituicdes publicas.

Estamos habituados a lidar com problemas, mas crise e problema sao coisas distintas. As crises
demandam solucdes mais complexas, conhecimento e tratamento multidisciplinar e multisetorial,
envolvem atores externos a organizacao, geram disrupcao das operacoes regulares e impactos
negativos a imagem por prazo maior. O gerenciamento de uma crise demanda métodos,
estruturas, estratégias, pessoas e procedimentos voltados a reducdo de prejuizos nos momentos
em que ocorre. As areas criticas exigem instrumentos preventivos tais como gabinetes de crises,
equipe preparada e planos de gerenciamento e comunicacao.

Diversamente do ocorreu com o personagem biblico Noé, que conseguiu salvar as espécies animais
do dilavio recebendo “informacdes privilegiadas” de Deus, os gestores de crise, em geral, sao
“pegos de surpresa”, e, comumente, tém poucas informacdes sobre os fatos e suas repercussoes,
precisando atuar com rapidez, mas de forma razodvel na avaliacao das acées a serem tomadas e
das consequéncias que delas decorrem, o que nao é tarefa facil. Muitas organizacdes estao
habituadas a lidar com os seus riscos operacionais inerentes, mas nao sabem lidar com os riscos
residuais e com os “fatos de terceiros”, subestimam ameacas, o que acaba por resultar no
agravamento dos impactos, inclusive nos danos a imagem.

Em casos de crise, 0 governo ou a empresa devem transmitir as seguintes mensagens: que estdo
preparados para enfrentd-la, que estdo no controle da situacdo e maximamente
empenhados na busca répida por um resultado satisfatério para a comunidade afetada. Para tanto,
a prevencao com avaliacao periddica e escalonamento dos riscos, processos adequados de
remediagao e, principalmente, de comunicagao, sdo essenciais. No atual cenario, a crise deixa de
ser algo excepcional e, por isso, surpresa e despreparo nao mais se justificam.

(*) Flavia de Sousa Marchezini é Procuradora do Municipio de Vitéria, Professora de Direito
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