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GESTAO DE CRISE: A ATUACAO DA ASSESSORIA DE didlogo ou uma troca de informagao, ela vai além alcangando também outros aspectos, ou-
COMUNICACAO DA CELTINS DURANTE A tras areas.

INTERVENCAO DA AGENCIA NACIONAL DE A Assessoria de Comunicagado é uma atividade de Comunicagdo Social, por meio dela que

e uma ligagdo entre uma entidade (individuo ou instituigéo) e o publico (a sociedade

ENERGIA ELETRICA (ANEEL)

exposta a midia). Portanto, a assessoria de comunicagdo € a administr Ja informag&o

Neste trabalho, serd analisada a atuagdo da Assessoria de Comunicagéo na Gestao de

selita Damasceno Matos® ; : S 8
& Dame o Ve 03 Crise, para esta andlise foi escolhida a empresa concessionéria de energia elétrica, a Celtins,
Poliana Macedo de Sousa® A (
_ . . que possui & sua sede administrativa em Palmas e uma unidade em Araguaina
Euclidia Dinormanda M. da S. Azevedo® -

Atualmente, veem-se muitas assessorias em varios departamentos, instituigdes e até
edivulg

mesmo as

orle soais, com 0 objetivo

sorado (individuo e instituigdo). A maioria das V"\T\(TEJCPS \/\Hd\\"\/[‘ JO Ou Instituig C\ ossulruma
\ ¥ / /

Resumo: Este trabalho tem como objetivo analisar as estratégias de Comu-
nicacdo na Gestao de Crise, tendo como estudo de caso a empresa conces-
sionaria de energia elétrica no Estado, a Celtins. O referido estudo baseou-se

Assessoria de Comunicagdo, a qual trabalha na administragdo da informagao, mas como

profissional que trabalha em uma Assessoria de Comunicagdo deve agir em uma crise? Quaws

em pesquisa bibliografica, bem como entrevistas direcionadas para a Asses- as agoes a serem realizadas antes, durante e depois de uma crise? Existe algum padréo a ser

soria de Comunicacio da empresa e para o consultor e jornalista Jodo José ido? Quem deve estar a frente em uma crise? Estes sao alguns dos questionamentos
que serdo levantados ao decorrer deste trabalho

Forni. Constata-se que a empresa pesquisada ndo possui um planejamento

de Comunicacdo para Gestdao de Crise, mesmo passando por sua pior crise No caso especifico, seré analisado como a Assessoria de Comunic o da Celtins, atua

plano direcionando aos
Celtins estarad pronta para enfrentar outro momento critico. estdo a frente dessas instituigdes e também aos seus colaboradores
Palavras-chave: Assessoria de Comunicacao; Crise; Gestao de Crise; Celtins.

desde a sua criacdo, e sua assessoria afirmando que a partir desta crise, a e como atuou em momentos de cri

Assessoria de Comunicagao
Abstract: This paper aims to analyze the communication strategies in the

Crisis Management, taking as a case study the electric utility company in
the state, Celtins. The study was based on literature review and inter-
views directed to the company’s Communications Department and the
consultant and journalist Jodo José Forni. It appears that the company in-
vestigated did not have a communication plan for crisis management, even

Definir o ano ou a época exata de quando surgiu a A oria de Comunicagdo € muito

dificil, pois, pode-se afirmar que a partir do momento em que 0 homem, uma empresa ou um

governamental sentiu a necessidade de se comunicar, estabeleceu-se o oficio de um

O

asS€essor ou pokJAmo assim dizer, um papel de rel ";oes publicas

A atmdade de um Assessor de Comunicagao, por vezes, confunde-se muito com a de um

going through its worst crisis since its inception, and its advisory stating
that from this crisis, Celtins will be ready to face another critical juncture. Relagdes Publicas. De acc rﬁ:v com Chaparro (2008), o inicio das atividades de relagdes publicas
boca pos Guerra da Sucessao, nos Estados Unidos. Neste perfodo, de 1875 a 1900,

Keywords: Office of Communications; crisis; Crisis Management; Celtins. Surgiu na ep
houve um verdadeiro crescimento da economia daquele pafs, com empresarios audaciosos

que faziam de tudo para prosperar o seu negdcio. O que acabou gerando um mal
Introdugio camadas mais pobres, na classe dos trabalhadores e, por conseguinte, nos jornalistas da época
que faziam matérias de denuncias, criticavam a pobreza, a injustiga e a sociedade hipdcrita

ar nas

A Comunicag&o € um campo de conhecimento académico que estuda 0s processos de Ainda segundo Chaparro (2008), em 1906, apareceu um jornalista, vy Lee, o qual inventou
comunicag&o humana, um processo o qual envolve a troca de informagdes e utiliza os s a atividade especializada de ssoria de imprensa ou assessoria de comunicagao. vy del-
mas simbolicos como suporte para este fim. Mas a comunicagao ndo € apenas um s mp\es xou o jornalismo de lado para montar o primeiro escritrio de relagdes publicas do mundo, em

New York, e, posteriormente, prestar servigos a John Rockefeller. A partir do desenvolvimento
do seu trabalho, formou-se um projeto profissional de relagdes com a imprensa, a servigo de
Rockefeller, na época o mais impopular homem de neg s Estados Unidos (CHAPAR
®Bacharel em Radio e TV pela Universidade Federal de Goias e especialista em Comunicagéo Pu- RO apud DUARTE: 2008, p. 34)
blica pela POSEAD — FGF (Faculdade Integrada da Grande Fortaleza) e Gestao e Assessoria em
Comunicagdo (FACIT). E-mail: joselita.matos@gmail.com
% Jornalista e Mestra em Ciéncias do Ambiente pela Universidade Federal do Tocantins. E-mail: po-

CIOS 4O

oria de Imprensa com as suas

S¢ a partir de 1980 que comegou a divisdo entre a A

raizes de relagdes publicas no modelo v 0 Brasil. Criou-se e implementou-se uma ativi-
dade com uma experiéncia de Assessoria de Imprensa jornalistica Unica no mundo, segundo
afirmou Chaparro (2008, apud DUARTE, 2008)

De acordo com Duarte:

limacedo@gmail.com
$"Jornalista, Pés-graduada em Marketing polftico e Mestra em Comunicag&o pela Universidade Ca-
tdlica de Brasilia. E-mail: dinormanda@gmail.com
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embrido de estrt s de comu-
E estdo, ainda na
(no @mbito federal,

N grande
forma original ou ampliada, no qws\atw Executivo, Jw
dual e municipal)

dep
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alguns vefculos de
dica

em empres
eiro setor, em uni

ublicas, privada ~~m lusive
sidades, nas Forgas Armad

deﬂ de
\48 p.8

A estrutura de uma Assessoria de Comunice

investidos que a empr

DS recursos

e Imprensa (ACI) dependeré

ou orgao disponibilizaré para o departamento, bem como o en-
tendimento do assessorado da importancia de se ter uma Assessoria. Como destaca Maria

Regina Estevez Martinez (2008)

Ou a economia

s vefculos jorna
ntonia com os objetivos

serem atingidos ( \f\ P \NE7

Para se implantar uma Assessoria de Comunicagao e Imprensa (ACI) é preciso, antes de
tudo, avaliar e planejar as necessidades de cada empresa/érgao, de aCO'do com o orgamento
disponivel para este setor. Em uma empresa privada, o valor do recurso para a sua implemen
tag&o sera definida de acordo com a cultura da emprese
segundo afirma Martinez (2008). Ainda de acordo
com a autora, na empresa privada terd que ser instalada uma estrutura minima para os traba-
lhos de uma

do quanto seus dirigentes acreditam

na eﬂ( dcia do trabalho com a imprensa,

relacionando o espago fisico e também o material humano e equipamentos,
entre eles destacam-se: uma sala equipada com computadores e periféricos que tenham to-
dos os programas utilizados pelos profissionais da drea, maquina fotogréfica, televisao, video,
S equipamentos Importantes par

radioe ou ia a dia do profi a\

Em relagdo ac material humano, uma Assessoria de Comunicagdo e Imprensa deve ser
estruturada com um minimo de profissionais, tanto da drea como do setor administrativo
0 departamento deverd ter um assessor chefe, o qual ficard mais envolvido, mais perto, dos

diretores e o presidente da empresa. O outro profissional, de preferéncia um jornalista, devera

cuidar das outras demandas, como o relacionamento com a imprensa em geral, manter um
material informativo da empresa atualizado e outros servigos desta drea. A Assessoria tam-

bém necessita de um apoio administrativo, para que este profissional cuide da parte burocra-
tica e tramites administrativos do setor para com o r te da empresa

0 trabalho de uma ACI apresenta varios produtos e servigos, 0s quais passam pela parte
de gerenciar o fluxo de informagdes bem como o relacionamento com os outros setores do
drgao/empresa, realizar um planejamento estratégico de Comunicagéo, entre outros

Além disto, o profissional da ACI deveré estar preparado para atender a imprensa adequa-
damente, para que ¢

solicitagde

ejam atendidas de modo que ndo haja nenhuma lacuna e
nem desvio de informagoes. De acordo com Duarte (2008), ‘0 assessor passa a ser referéncia
principal dos jornalistas, como uma ponte entre redagdo e organizagdo, agindo como um
mediador qualificado’ (grifo nosso)
Devido a falta de investimento na e

trutura da Assessoria, que na maioria dos casos, 0s

0rgdos e empresas dos governos municipais possuem uma estrutura infima e de pouco pro
fissionalismo, tendo apenas individuos que foram contratados para desempenharem fungdes
e trabalho que mal conhecem, obtendo um resultado aquém do esper
negativo

ou até mesmo,

Como surge uma crise?

Para entender o trabalho da Ass > Comunic

orie

30 e do profissional desta érea na ges-

t30 de uma crise em um 6rgdo ou em uma instituigo, antes de tudo é necessario saber o que
€ uma crise. Segundo Graga Melo Gomes (GOMES, 2010), ‘a crise pode ser entendida como o
resultado da evolug&o de um conflito ndo administrado ou, simplesmente, um evento que saltou
sobre o conflito, dada suas peculiaridades e caracteristicas de gravidade” (2010; p.07).

Para Lopes apud Forni (2003, p. 363) QJa\un coisa nel

egativa que e
empresa e ganhe visibilidade” tem po\emma\ para virar uma crise. Ja Mitroff apud Forni, (2003, p
363) des

pe a0 controle da

SCreve a crise ¢

>0mo algo que 'n&o pode ser completamente contido dentro das parede
de uma organizag&o”. Entende-se desta forma que a crise € um fato que abala todo o sistema
e uma organizagao, de uma entidade, que vai além das estruturas ﬁswcas da empresa
As crises podem ser de varios tipos e formas, mas o Unico ponto em comum € que a
empresa deve estar preparada para todas. De acordo com o Institute for Crisis Management
(GOMES, 2010) existern quatro tipos de crises: atos de Deus, problemas meca
manos e decisdes ou indecisdes administrativas. Nota-se que das quatro, duas e
diretamente as pessoas que trabalham dentro da empresa e uma, indiretamente
Explica-se ainda que a crise passa por trés estagios, segundo Danielle Tristao Bittar ([2007]),
em seu artigo sobre crises. No primeiro momento, ocorre a simplificagdo do boato, pois quase

icos, erros hu-

S0 ligadas

ndo se tem muitas informacgdes sobre o que aconteceu. No segundo momento ou estagio,
os detalhes

dos e o fato ganha toda uma dramaticidade. E por dltimo, de acordo
com Bittar ([2007], p. 14), "a opinido publica interpreta o boato de acordo com a sua visdo

10 aumenta

de
mundo, como 0s seus valores". Como € uma situagao onde se tem a visdo da opinigo publica,
¢ considerado o momento mais critico e qualquer erro pode ter graves consequéncias
Portanto, quando & crise chegar, para assumir o controle da situagado, a primeira medida
que deverd ser tomada € entender que algo esté errado. Ou seja, assumir que esta em cri

Algumas atitudes dever&o ser tomadas para que o inicio desse momento ndo prejudique

agdes futuras e o restabelecimento das atividades da empresa ou a imagem. Forni aponta
duas atitudes erradas que acontecem constantemente logo que 0 momento critica se inicia

Existern duas tendé

clas nos queﬂes das empr'e\

s qua"vj“ uma crise bate a por
ta. A primeira € quase entrar em panico e imag :

o impacto na imagem: publicar nota paga
do veiculo de imprensa, ou até mesr
mentos. Outra, incorporar o

estd "por tras” da noticia ou FORNI, 2003

Um ponto decisivo no momento de uma crise € como lidar com a imprensa. Algumas
empresas tentam se afastar dos veiculos de comunicag&o, omitir fatos e, até mesmo, dizer
ocorrendo nada. A at

que nado esta

ativa da empre: sera determinante

para a superagao da crise e a impre podera ser um aliado bastame \m\,\,rta 1te nesta fase,



voL.1|

JANEIRO - JUNHO | 2016

pois ela é formadora de opinido, podendo construir ou destruir a imagem e a reputagao da
organizagao. Bandeira (2006) dhrma

ve na administ a pode construir o
como inimiga. E pre-
Até onde representa um

tunidade

ela deve

nformagdes &
adivulgagéo d

Percebe-se desta forma o quanto € importante para a empresa a atitude de se pronunciar,
ficar & frente de uma crise, se posicionando neste momento. E necessario que o porta-voz de-

3 impren

signado a falar pela instituigao passe todas as inform
e que a empresa Julgar pertinente

S para a qual necessite

A Comunicagao de uma empresa/instituigdo neste momento de crise deve ter um papel
ativo, trabalhar de forma ofensiva por meio de uma contrapropaganda, o que pode ser cha-
mado de uma medida de contrainteligéncia

Gestao de crise caso Celtins

A Celtins — Companhia de Energia Elétrica do Tocantins foi criada em margo de 1989,
apds a criagdo do Estado do Tocantins pela Constituigé&o Federal de 1988, sendo privatizada
m setembro do mesmo ano. A partir da privatizagao, o controle da Celtins passou a ser do
Gmpo Rede, que tem s ,admmsve va em Sao Paulo (SP). O Grupo p I outras oito dis-

tribuidoras de energia elétrica nos Estados do Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, S&o Paulo

e Parana. As unidades do grupo recebem diretrizes estratégicas da matriz e tem autonomia

para coordenar e implantar ago:

S

No Tocantins, a empresa tem a sede administrativa em Palmas, possuindo trés geréncias
regionais de servigo localizadas uma na capital e as outras duas em Araguaina e Gurupi. Um
total de oito polos regionais: Palmas, Araguaina, Gurupi, Diandpolis, Guarai, Augustinépolis,
Porto Nacional e Paraiso
s ofer

v T todo o Esta-
do, com um total de 524.413 mil umdades consumidoras. A empresa possui 872 "umcwom’mos
proprios e mais 975 terceirizados

Sobrec

serv 0s, a Celtins tem 104 subestagdes distribu

fL

Com o objetivo de avaliar a Celtins, especificamente a sua Assessoria de Comunicagdo na
Crises, foram elaborados dois tipos de questionérios: o primeiro para leva
quanto a sua estrutura, funcionarios e servigos oferecidos; 0 segundo fol
especifico para o presente estudo, o qual direcionou as perguntas pa
ria emn um momento critico

ntar os

raasac >0es da Assesso-

Os questionarios foram enviados no dia 18 de fevereiro de 2014, sendo encaminhados di-
retamente para a jornalista responsavel pela Assessoria de Comunicagdo da Celtins no Esta
do, Zenilda Drumond, via endereco eletronico. A res 5 dos questionarios fol encaminhada

no dia 25 de fevereiro, do referido ano
Atualmente, o controle da Celtins

sob o comando do Grupo Energisa, apds dois anos
de interveng&o do Governo Federal em sua administrag&o. Este Grupo assumiu o Grupo Rede

a

no dia 11 de abril de 2014, e, indiretamente, da Celtins e de outras sete distribuidoras do Grupo
Rede, que estavam desde setembro de 2012 sob intervengéo da Agémma Nacional de Energia
Elétrica (Aneel)

0 novo Grupo que assumiu a Celtins veio do interior de Minas Gerais. De acordo com o
sitio da Energisa na Internet, o empreendimento teve inicio com a Companhia Forga e Luz Ca-
taguases — Leopoldina (CFLCL), antiga holding das empresas do grupo e atua hoje nas areas
de distribuigao, geragdo, servigos e comercializa ;é de energia elétrica.

Para saber como € estruturada a Assessoria de Comunicagdo na Celtins e como é de
senvolvido o seu trabalho, foi env rio

do um ques[\ N para a a
da empresa no Tocantins, a jornalista Zem\ca Drumond

Comunicags
De acordo com informag

concedidas pela jornalista por meio de entrevista (questiona-

rio enviado por enderego eletrénico), a atuagdo da equipe de Comunicagdo tem importancia
estratégica na Celtins. Com

vre acesso a alta diregao, os profissionais trabalham sem dificul-

dade; sdo respeitados e ouvidos em todos 0s assuntos que envolvem o fluxo de informagdes
entre a empresa e seus publicos interno e externo

Ainda de acordo com a A

ssora, a Comunicagao da Celtins € de
diretrizes e planos estratégicos da empresa

senvolvida a partir das

E voltada principalmente para orientar
juranga; divul ¢

nomia e seg

Jm

Aestrutura da Geréncia de Comunicagéo e Responsabilidade Social conta com as seguin-

tes areas: Geréncia; Ass ario de Jornalismo em

2ssor de Imprensa ‘IUTTW assessor e um es

Palmas e outro em Gurupi e um prestador de servigo em Araguaina); uma analista de Res-
ponsabilidade Social e uma assistente administrativa. A Geréncia estd vinculada a alta direg&o
e segunda a assessora®, eles sabem da importancia de se trabalhar de forma adequada e
planejada durante uma crise

Em Araguaina, a Celtins tem a prestacéo de servigos
jornalista Ricardo Sottero. O trabalho de A

Assess
soria na cidade tem
em Palmas e é acompanhado e orientado diariamente

oria de Imprensa feita pelo

s diretrizes da Ge

se tipo de trabalho em um momento critico, a As-
sessora da Celtins informou que ndo hd um plano estruturado de comunicagao de crise na
empresa; n&o possuindo nenhum tipo de andlise de riscos que podem atingi-la e fomentar

Mesmo sabendo da importancia des

o da Celtins, ndo
gerenciamento de crise, portanto, ndo ha nenhum tipo de treina-
mento para os profissionais que atuam neste setor. De acordo com Zenilda, cada situagéo é
discutida e tragadas as iniciativas a serem desenvolvidas

uma possivel crise. Ainda segundo a jornalista responsével pela comunic
h& uma equipe definida pa

Crise na Celtins: intervengao e nova empresa concessionaria

Mesmo sendo uma empresa nova, com apenas 25 anos, a Celtins n&o

%Entrevista concedida por Zenilda Drumond em 25/02/2014
Entrevista concedida por Zenilda Drumond em 25/02/2014
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por uma crise. A propria Geréncia de Comunicagao declarou que a empresa vem passando

pela mais séria crise desde a sua criagac INTERVENCAO
A partir do anuncio da interve » federal na Celtins, em abril de 2012, por par- Aneel a_prova intervengao na Celtins: plano
te da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), os veiculos de comunicagao, tanto financeiro deve ser apresentad’o
A Aneel aprovou por unanimidade a intervencdo em oito concessionarias do Grupo Rede Energia.
televisdo, jornal e portais de noticias, elaboraram diversas matérias sobre o assunto, Entre as empresas que tiveram a intervencdo decretada estdo Caiua, Cemat, Celtins, Enersul,

Nacional, Bragantina, Vale Paranapanema e Forga e Luz do Oeste.

u
firmando um agenda setting voltado para a crise da empresa concessionéria de energia

elétrica no Tocantins

No dia 31 de agosto de 2012, o portal T1 Noticias, veiculou a primeira matéria sobre a
n tﬁ”v/’—’m‘fd() Nnaempresa Informando sobre os proi:%d mentos adotados pela Aneel e quals os O diretor-geral da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), Nelson Hubner, afrmou nesta sexta-
motivos levados para tal a ao No final da matéria foi apresentado a sequinte inforrr ‘apdq por feira que as oito distribuidoras do Grupo Rede Energia sob intervencéo do 6rgéo teréo dois meses
. . para apresentarem planos de reequilbrio financeiro e readequagdo técnica das concessdes.
parte da Celtins: "A equipe do Portal T1 Noticias tentou contato com a Celtins, mas ndo obteve
sucesso’ (T1 Noticias; 31/08/2012)

rés dias depois, no dia 03 de setembro de 2012, outro sitio publicou mais uma matéria

"Se a Aneel aprovar a proposta, se for consistente, a intervencdo pode ser suspensa. Mas se a

sobre a intervengao federal na empresa, desta vez foi o Portal CT. Também informando sobre

ainterveng&o da Aneel na Celtins, ma matéria foi apresentada uma resposta da empresa, Celtins
por parte da Assessoria de Comunicagao que enviou uma nota sobre o fato. A resposta dizia
que a Celtins iria aguardar os acontecimentos para se pronunciar sobre 0 assunto
Apos o fato irradiador da crise, que foi 0 anuncio da intervengao, a empresa teve seu pri- oo
meiro impacto com a imprensa. Neste momento, por meio da andlise das matérias, a propria L] 8 L

wiw CLEBERTOLEDO.conon

Celtins manteve-se neutra em relagao ao , aguardando respostas até mesmo da Aneel,

Estado Negocios Politica Policia BlogCT sAjbado, 03 de maio del

saber quais 0s procedimentos a serem feitos a partir de entdo, n&o informando mais de-
talhes sobre 0 assunto para a midia. Sé depois da chegada do interventor, o qual foi designado

como porta-voz da empresa, que foi marcada uma entrevista coletiva para a imprensa no dia A2 ' 20 R { 1] weear 0 Ll
03 de setembro de 2012, e assim passar os detalhes do que ocorreu e o que iria acontecer Aneel determina intervengao em oito
nos proximos meses. Ou se ssessoria de Comunicag&o néo teve uma reagao imediata, distribuidoras de energia elétrica; entre

elas a Celtins

até mesmo porque os diretores da empresa foram afastados

Para os colaboradores, o interventor apresentou-se apenas no dia 11 de setembro, ou seja,
um lapso de, praticamente, uma semana. A principio, percebe-se que os funciondrios rece-
biam primeiro as informag essoria de Comunicagdo
destacando que havia comunicados internos para os colaboradores para informar sobre as Ir

es veiculadas pela midia, mesmo a A

acdes do interventor na empres
Outras notic
blicadas durante o perfodo critico, mas algumas nao

nadas a intervengdo da Celtins foram pu-

Jque estavam diretamente re

foram colocadas notas da empresa, ape- de ndo haver nenhum tipo de Plano de Comunicagdo de Gerenciamento de Crises,

a de Comunicag&o informou que vinha participando ativamente de todas as deci-
que envolveram o fluxo de informagd

S0 a0 qual a concessionaria estava passando. Po-

nas m"orma;@es anteriores sobre o proc

de-se perceber que os veiculos procuravam outras pautas correlacionadas e que pudessem da empresa com seus publicos

Surgir Novos pontos de discuss&o dentro do tema. Mas gue n&o se preocupavam também em No periodo de interveng&o, o porta-voz da empresa fol o proprio o interventor, assim gue

buscar a empresa para obter respostas, até mesmo sabendo que quem iria falar seria apenas assumiu a gestao da Celtins, no dia 31 de ng°tO segundo a Geréncia de Comunicagao,

o interventor, que fol designado também para ser o porta-voz ndo houve nenhuma recus 3 a imprensa, a partir do momento que foi
De acordo com a Assessora Zenilda Drumond, o momento critico iniciou com a interven- anunciada a intervengao. ‘A premissa € respeitar o tr

lno do colega que estd no veiculo e
solicitadas no menor tempo possivel’,

litar o trabalho dele, fornecendo as informagé

¢80 que a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) imp6s desde o dia 31 de agosto de a
2012, sob a alegagao de ‘garantir a continuidade do fornecimento de energia com qualidade’ afirmou Zenilda (informag&o verbal)*

Como pode ser demonstrado nas duas matérias veiculadas nos dois principais sites de notf- Pode-se constatar nas matérias veiculadas nos sites, eram todas repassadas pelo inter-
cias do Estado: T1 Noticias e Portal CT. ventor, confira

“Entrevista concedida por Zenilda Drumond em 25/02/2014
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ESTADO

3 Inicial / Estado | Interventor da Celtins garante que ndo haverd demiss3o nem aumento na tarifa

DECISAO DA ANEEL

Interventor da Celtins garante que nao
havera demissdo nem aumento na tarifa

Isaac Pinto Averbuch informou que seu trabalho na Companhia serd para fazer a recuperagio
o terventor afirmou

101IVOS Oa Intervengao e as ac

Mas como foi feita a comunicagdo de crise junto ao publico interno, que também é con-
siderado um publico de interesse para a empresa? De acordo com a Assessora da Celtins, a
] > dos veiculos internos de comunicag&o (reuni-

s ou da diregéo da €

Como a crise ainda estava andamento durante a realizag&o desta pesquisa, segundo a
prépria Assessora apontou, ainda n&o dava para fazer uma avaliagdo daquele momento

0 desta avaliagac
ateé 15 de abrll
vado) para assumir a empresa. Com os no

>r feita a andlise da crise (informagao verbal)

sta em andamento e a reali;

tro
que t
‘dono

Questionada se a instituigdo estava preparada para outra crise e se a Ass oSt
elaborando um Plano de Comunicagdo para enfrentar novamente um momento critico, Ze-
nilda t4 mais preparada para crises depois desta inter-

vengao, mas as providéncias para enfrentar uma nova crise dependem do novo controlador”

firmou que a "Celtins, com certeza

(informag

No dia 11 de abril de 2014, depois de um ano e quase sete meses, 0 Grupo Energisa assu-

miu o controle do Grupo Rede, incluindo desta forma, a Celtins sob sua administrac
0 anuncio da transferéncia, ndo houve matérias nos veiculos de comunicagdo comentando
sobre o assunto, apenas foi divulgado o release enviado pela Assessoria de Comunicagao,

0. Apos
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colocando pelos veiculos como se fosse uma matéria

Muito a se aprender “ainda” na gestao de crise

Qualquer empresa esté suscetivel a uma crise, que pode acontecer a qualguer momento

A Unica certeza é que todos devem estar preparados, isto é o que se pode verificar ao longo

deste estudo. Segundo o jornalista, consultor de Comunicagado e instrutor de media training,
Jodo José Forni, apesar de saber que toda empresa ndo esta livre de uma crise, as organiza

s brasileiras ainda ndo estdo prepar: ra enfrentar um momento critico

Forni respondeu a um questionario para fundamentar o referido estudo, o qual explicou

sobre gerenciamento de crises e o papel da comunicagdo neste momento crucial para as
organizagdes e instituigdes. O consultor mcmah»ta destacou que apesar das empresas ndo
estarem preparadas para enfrentar uma crise, hoje elas estdo mais preocupadas em buscar

s nesta area, entre ﬂ\ag‘ na comunicagao. Segundo Forni

mais inform

as que solicitam os cursos de
r preparados
rivadas que realmente levam

M que precisam €

as institu

A partir desta avaliagdo do jornalista, pode-se constatar que a Celtins tan
dessas empresas, pode até estar preocupada com as préxwmag crises, mas nao esta prcpa—
rada realmente para enfrenté-las, pois como a propria Assessora da empresa afirma, néo
h& um planejamento especifico para esta area. O que ocorreu antes, durante e que continua

ituigéo para informar apenas c

ocorrendo na empr:
io e quando achar prudente para a empresa

No quesito da Comunicagdo, Forni aponta que esta drea melhorou muito nos Ultimos
anos, mas explica que os profissionais desta area, quando se trata de Gestdo de Crises, ainda
trabalham muito na base da agéc e reagdo. Afirma:

a € apenas um direcionamento da ins

nece:

A drea de comunic
urso pub
representou tary
n&o tendo uma ffrﬂm‘ao
rendem no meio da

5 tér“ tra
nduzir bem. Outros, nem tanto. O exemplo foi a sequé
icio do governo

e quedas

no Dilma, todos eles acusados e env >m crises de reputagao
s tiveram dificuldade de conduzir, mas
ftico

nformagao verbal)*

grave. Em muitos, nao rreﬁas

M 0 que fazer num momento

noem ;, ress omunic

A Asse > pode ser citado
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neste ponto. A jornalista responsével pela Assessoria da empresa esclarece que nao ha ne-
nhum tipo de preparagdo dos profissionais (ou proﬂ&;mr'wa\ de comunicagao) para o momen-
to de crise. O trabalho € feito na hora em que a crise acontece e € discutido entre os dirigentes
com a pres do responsavel do setor de Comunicagdo. Ou seja, n&o t
uma orientag&o prévia de como deve ser feito o trabalho da Assessoria neste momento criti-

Jm treinamento,

co. O que poderia até mesmo se antecipar a fatos que poderiam gerar uma crise, 0 que nao é
feito

Em relagéo a midia, Forni comenta que os veiculos de comunicagéo ndo mudaram a sua

orma de trabalhar, eles continuam cada vez ma
forma de trabalhar, eles continuam cad né

3 esp ularizagéo da noticia. "Mas eu
diria que a midia esta mais critica, mais cobradora e menos complacente com empresas que
ndo ligam para os clientes para dar explicagdes’, afirma. De acordo com o jornalista, as em-
presas devem estar preocupadas com esta forma de atuar da midia, buscando cada vez mais

mecanismos que as impegam de ter crises ou que pelo menos amenize os fatores principais

ou os riscos. ‘E importante frisar, para finalizar, que as grandes crises comegam pequenas;

) de

como uma fagulha. Aos poucos, e acaba levando a empr

ro\dao , destaca Forni (informagao verbal)

Como € o caso da Celtins, a Assessoria de Comunicag&o pode ter até um bom relaciona-
mento com a imprensa, mas em um momento critico, este relacionamento é colocado em
check, pois os vefculos estéo "sedentos” por detalhes, querendo sempre mais informag&o
|
s a empresa neste momento, surgindo maté

ar outras fontes

Quando eles “onseguem pelos meios convencionais, a alternativa é bus

e, assim, prejudicar ainda me
nem a credibilida
No caso da Celtins, surgiram noticias questionando o salério do interventor. A intervengao

que questio-

de dela

a empresa era por motivos financeiros, e o salario do interventor foi considerado ‘altissimo”
em relagdo aos padrdes normais de administrador de uma empresa. Ou seja, houve um va

cuo entre a Celtins e a empresa, deixando e 0 aberto para outros tipos de questionamen-

tos por parte da midia

Consideragoes finais

A Comunicagdo na Gestdo de Crise € uma drea pouco explorada tanto por profissionais

como pelos estudiosos. S&o pouc ue ainda se aventuram neste topico. Talvez seja por isso,

ainda es radas para atuarem em uma crise

que as empresas e/ou instituigd jam desprer
Para que a empresa esteja preparada e possa superar este momento, deve ser feito todo
um planejamento, tanto por parte gerencial como na drea da comunicagao. Deveré ser feito

um Planejamento de Comunicagao, o qual apontara as vulnerabilidades, os riscos

0s quais a
empresa pode passar e as agdes que devem ser realizadas. O profissional da comunicagao
devera p

r por um treinamento, com o objetivo de estar preparado para atuar e também
enfrentar a crise de imagem que a empresa passaréd

Como foi visto neste estudo, a Celtins n&o teve este planejamento na Gest

especificamente na drea da Comunicagdo. A empresa passou Por sua pior Cfi

sessoria de Comunicagao trabalhou sé por meio de direcionamento da diregdo da empresa

“Entrevista concedida por Zenilda Drumond em 29/07/2013

até o infcio de abril de 2014, era um interventor que respondia pela Celtins)
Ou seja, o departamento recebia as informac

Ses quando a diregdo "achava conveniente’ e,
) a imprensa
de ser um fato atipico, pois interven

ndo é muito comum, mas deve-se estar preparado para tudo, que a Celtins atuou de forma

o de uma agéncia regul

mecénica. Ou seja, 0 interventor se reunia com a sua equipe, incluindo a uomumca@ao‘ discu-
tia 0 que seria informado e seguia com o que seria melhor para a empresa, acompanhando
as diretrizes da Agéncia.

A partir desta crise, sequndo a jornalista responséavel pela Comunicagéo da empresa no
Tocantins, Zenilda Drumond, a Celtins
sam vir a acontecer. Mas esta parte ainda é questionavel, pois de acordo com Drumond, tudo

vai depender da nova empresa que assumiu a Celtins: se vai desenvolver um trabalho junto

estaré mais preparada para enfrentar outras que pos-

com os profissionais que estdo atuando no Tocantins ou n&o
Pode-se afirmar, portanto, que a Celtins esté preoct
tem um longo e drduo caminho a percorrer. Pois € nec:

a com future

io que os profissionais da Comu-
nicagdo busquem mais conhecimentos na parte de Gestéo de Crise e fazer um estudo do que
pode afetar a empresa. Treinar 0s seus co aboradores, fazer o seu planejamento e monitorar
0s acontecimentos diarios da empresa. SO assim € que se possibilitard uma melhor resposta
de suas agdes em um momento critico.
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