


INTRODUCAO

REPUTACAO EM RISCO

NAO E OPCAO a

S A

m algum momento, vocé ja deve ter visto uma frase do investidor

americano Warren Buffett bastante conhecida: “sao necessarios 20 anos

para construir uma reputacao e apenas cinco minutos para destrui-la”. Se
ainda Nao a conhecia, que bom que vocé se deparou com ela nesta quarta edi¢cao
do CDI Insights.

Construir um legado e uma imagem confiavel é aspiracao de qualquer
companhia, principalmente porque a maneira como consumidores e o mercado
enxergam determinada marca tem relacao direta com o retorno dos negdcios. E
a comunicacao tem sido demandada intensamente para tornar mais visiveis as
acoes positivas das empresas.

Para alcancar essa posicao de reconhecimento, existe um caminho cheio

de desafios. Ainda mais se considerarmos a atual era da hiperconexao. As
organizacdes nunca estiveram tao expostas. Vulnerabilidades nao identificadas ou
mal administradas por falta de gestao ou cuidados adequados podem virar crises
com impacto direto no valor de uma marca.

E possivel se preparar? Antever uma crise? Na maioria dos acontecimentos, sim.
Entao, o que fazer? Nas proximas paginas, vocé encontra informacdes, reflexdes e
orientacoes sobre gestao de crise. Tenha uma boa leitura.
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PREVENCAO

TENHA UM
COLCHAO DE
CREDIBILIDADE
F PREPARE-SE

s empresas devem apostar na construcao

de uma boa reputacao, por meio de praticas

auténticas e propositivas, sempre zelando
pelas relacdes com seus publicos de interesse e a
sociedade em geral. Um planejamento estratégico de
comunicacao ajudara a disseminar informacdes sobre
as iniciativas adotadas. Essa poupanca de credibilidade
sera fundamental nos possiveis julgamentos que Vvirao
Caso UMma situacao sensivel seja exposta.

A prevencao exige analise de riscos e avaliacao sobre
0s melhores caminhos para gerenciar uma crise. A
elaboracao prévia de um manual e treinamentos
especificos ajudam a gerar repertorio para encarar
uma possivel crise.

ApOs reunir informacoes, € preciso designar uma
equipe focada na gestao de crise — essas pessoas vao
atuar, inclusive, preventivamente. E importante ter um
time especifico, porque a qualgquer percepc¢ao de risco,
rapidamente, ele pode se organizar para conduzir as
acoes ideais no tempo que as crises demandam.
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Essa equipe sempre deve se preparar e/ou reciclar

O conhecimento. Simulacdes e estudos de casos
contribuem para fortalecer uma analise estratégica

de gerenciamento. Essas iniciativas podem estar
contempladas em um programa integrado que deve
ainda se pautar na experiéncia e habilidade da equipe.
Ter um plano tatico padrao é valido, mas € importante
considerar que cada situacao de crise apresenta
desafios diferentes.

Vale se atentar a outro ponto fundamental: qualgquer
acao de tratativa ou prevencao a cenarios criticos
precisa estar alinhada ao propodsito e aos objetivos

da companhia. Pelo fato de o publico buscar
identificacao com as marcas, uma resposta generica a
determinada situacao pode reverberar em uma crise
secundaria a partir da repercussao do caso nas redes
socials, por exemplo.

PESQUISA GLOBAL
SOBRE CRISES 2021

empresa de consultoria e auditoria PwWC divulgou um estudo no

ano passado sobre gestao de crise e impacto da pandemia da

Covid-19 nos negdcios, mostrando a importancia de uma base de
resiliéncia para enfrentamento de qualquer tipo de crise e para repensar
as oportunidades. Foram ouvidas 2.814 liderangas de todo o mundo.

98%
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dos brasileiros entrevistados
afirmmaram gue os recursos de
gestao de crise precisam de
melhorias organizacionais

das liderancas nacionais usaram
um plano de resposta a crise
durante a pandemia

1%

das organizacdes no mundo
devem investir mais para
desenvolver resiliéncia*

0%

Fonte: PwC Brasil

esiliéncia organizacional ¢ o que faz uma empresa ser capaz de

observar o cenario em que esta inserida e, ao mesmo tempo, ter
habilidade para contornar possiveis adversidades.




BOAS PRATICAS

DISCURSO

BONITO
N AO T E M \/ A L O R . Respostas genéricas

- Demora nos posicionamentos

O que evitar? O que fazer?

Termos técnicos que nao expliqguem
os fatos com clareza

- Estar preparado para enfrentar uma
situacao sensivel

Admitir os erros

Apresentar acdes propositivas de reparo

Avaliar os canais adequados para tratar o
assunto

socials e 0s possiveis reflexos desse protagonismo, ha

algumas boas praticas que compartilhamos para uma . Usar um tom amigavel, sincero e com
correta comunicacao durante uma crise. Confira. empatia aos atingidos

Q O considerar o papel mais ativo das pessoas nas redes - Se justificar mais do que admitir

Usar canal inadequado para respostas

30 existe uma receita. Nenhuma crise é igual a outra. E necessario entender a

dimensao e analisar possiveis desdobramentos de cada caso para atuar de forma

assertiva e tempestiva conforme o cenario. Porém, algumas premissas como
agilidade e transparéncia sao fundamentais em gualguer situacao.

ANAISA SILVA,

DIRETORA DE ATENDIMENTO,
GESTAO DE IMAGEM E ESG NA CDI
COMUNICACAO
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REDES SOCIAIS

MARCAS MAIS
VULNERAVEIS
NA ERA

HIPERCONECTADA

S empresas nunca estiveram tao expostas como agora, por conta das redes sociais. No Brasil, os olhos estao ligados na

tela do celular por cerca de cinco horas e meia todo dia, segundo divulgou a empresa de analise de mercado digital

App Annie em janeiro deste ano. Usuarios mais ativos cobram e questionam mais as companhias e, por vezes, uma crise
nasce ou € evidenciada por meio de posts.

Diferente de anos atras, quando as midias nao concediam protagonismo a guem as consumia, hoje as pessoas tém mais
voz, rechacam e expdem posturas indevidas das marcas. Para contexto, a pesquisa Global Consumer Insights Pulse Survey

mais recente, da PwC, mostrou que 68% dos brasileiros, na hora de comprar, consideram se a empresa tem valores sélidos e
compromisso em fazer a coisa certa.

Nesse cendrio, as companhias precisam perceber que ndo é mais um discurso bonito que garante receita e novos negdcios. E
preciso mostrar o propdsito em acoes praticas e com transparéncia. Vale dizer também que quando errar, a marca, pelo seu
préoprio bem e perenidade, deve admitir a falha e sua disposicao em reparar danos causados. Afinal, com a difusao da agenda
ESG - sigla em inglés para meio ambiente, social e governancga -, investidores, assimm como consumidores, seguem atentos sobre
0S compromissos das empresas.

CDI Insights - Edicao 04 - Abril de 2022



Presidente:
Antonio Salvador Silva

Conselho editorial:

Everton Vasconcelos (diretor de
Atendimento e Conteudo),

Anaisa Silva (diretora de Atendimento,
Gestao de Imagem e ESQ),

Lena Miessva (lider de Projetos
Especiais)

Edicao:
Mayara Guedes de Oliveira
(coordenadora de Conteudo)

Diagramacao:
Ananias Garcia (head Criacao)
Narahari Catalano (Criacao)

Redacao:
Joao Feliciano (Conteudo)

conteudo@cdicom.com.br



