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Vencer as
crises exige
rapidez de
executivos

Para especialistas, clareza na
comunicacao também é fundamental

Ana Paula Lacerda

O final de 2006 foi marcado pe-
la crise no setor aéreo. Passa-
geiros e meios de comunicacao
reclamavam da falta de infor-
macio sobre os acontecimen-
tos. Segundo os especialistas, a
clareza de comunicacio deve
ser a maior preocupacio de
qualquer gestor de empresas,
durante os momentos de crise.

“Em momentos de conflito,
a comunicacfo é fundamen-
tal”, diz a consultora Karin Pa-
rodi, sécia-diretora do Career
Center. “E importante selecio-
nar uma pessoa bem prepara-
da para atuar como porta-voz
daempresa, e concentrar o for-
necimento de informacdes nas
maos dessa pessoa. Se essa pes-
soa tiver treinamento para fa-
lar coma midia, melhor ainda.”

Karinesclarece queessasin-
formacdes devem ser passadas
néo sé aos clientes ou & midia,
mas também aos proprios fun-
cionarios da empresa e aos for-
necedores. “Osfunciondriosde-
vem saber como atuar, por isso
é necessério que os lideres de
equipe estejam informados das
decisdes da empresa.”

A consultora afirma que, du-
rante uma crise, a empresa de-
ve lancar de todos os recursos
para se comunicar com seus
funcionarios. “E para isso que
existe intranet e comunicacéo
interna.” Apesar de as crises

Karin Parodi
Sécia-diretora do
Carreer Center

“Nos momentos de crise, a
tendéncia é entrar em conflito.
Mas deve-se fazer exatamente
o contrario: trabalhar
processos e incentivar a
cooperacao de dreas
diferentes.As informacoes
devem ser passadas ndo

s06 aos clientes, mas também
aos funcionarios”

serem momentostensos,elare-
comenda que os gestores man-
tenham a calma. “A tendéncia
é entrar em conflito, mas deve-
se fazer exatamente o contra-
rio: trabalhar processos e in-
centivar acooperaciodedreas
diferentes.”

Um erro comum é o executi-
vo demorar a admitir que a em-
presa estd com problema. “Al-
guns gestores nao querem de
modo algum admitir que sua
drea, ou toda a empresa, esteja
entrando emummomento criti-
co”, diz o gerente da divisio de
Recursos Humanos da Michael
Paige, Augusto Puliti. “Muitos
acham que, ao se deparar com
um pequeno problema, podem
resolver sozinhos. Ai o proble-
ma aumenta e, quando eles re-
solvem abrir o jogo com o resto
da equipe, ji é uma crise gigan-
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TRANSPARENCIA - Puliti diz que gestores ndo devem ter medo de dizer 'ndo sei’ e pedir opinides

tesca.” E, segundo o gerente,
um lider nao deve ter medo de
dizer “nao sei” & sua equipe.
“Ele tem de ser maduro o bas-
tante para assumir os proble-
mas e pedir sugestoes para a
solucdo.”

Puliti acredita que, no caso
especifico das companhias aé-
reas, quando cerca de 30% dos
voos atrasaram na semana do
Natal, as que apresentaram
problemas, especialmente a
TAM, deveriam ter avisado
seus consumidoresde que have-
ria atrasos ou problemas com
overbooking, manté-los infor-
mados dos voos existentes e re-
solver a situacio da maneira
mais rapida possivel. “JA que
houve problemas, o mais corre-
toerasertransparente eavisar
osclientesde tudooqueaconte-
ceu. E claro, resolver rapida-

mente a situacdo.” Ele cita um
exemplo pessoal. “Uma vez, ti-
ve problemas de atraso com
umaempresaaérea, e fiquei ho-
ras sentado no sagudo. Mas al-
gunsdiasdepois,a empresaen-
viou uma carta assinada aos
passageiros explicando a situa-
cdo e pedindo desculpas. Foi
uma acio bastante respeito-
sa.”

IMAGEM

Uma das grandes dificuldades
das empresas que passam por
problemas é recuperar os da-
nos de imagem. “Ganhar um
cliente é caro”, diz Puliti. “Mas
reconquisté-lo é muito mais ca-
ro e trabalhoso.” Na opinido de-
le, arriscar oferecer mau servi-
¢o aos clientes nas épocas que
eles mais procuram é dar um
tiro no pé. “E compreensivel

que uma empresa passe por
dificuldades temporarias,
masdeve ser feitode tudo pa-
raprevenir gueissonao ocor-
ra nas épocas de maior pro-
curadosclientes,como ocor-
reu recentemente.”

Karin, do Career Center,
diz que toda empresa deve
ter um plano de prevencéao
para crises. “Algumas em-
presas telefénicas aumen-
tamontimero deretransmis-
sores no réveillon e empre-
sasdetransporte aumentam
o nlimero de 6nibus em vés-
pera de feriados, por exem-
plo. Isso néo é apenas pelo
bem dos clientes, mas das
préprias empresas.” E, caso
a crise seja inevitavel, deve-
se enfrenti-la e aprender
com ela. “Para que nio se re-
pitamais.” e



