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Crises e sua inevitabilidade: 
tudo o que é sólido pode se desmanchar no ar

Uma argola provoca ferimentos e dá origem ao maior recall – segundo maior do país até
este momento – de uma montadora de automóveis instalada no Brasil. Num choco-
late, um brinde que pode ser ingerido ou que, em uma brincadeira de crianças, fere

uma delas. Um vazamento químico no principal rio de uma cidade. O choque de dois aviões
sobre a floresta amazônica ou outro que vara a pista do aeroporto de maior tráfego no país.
Ministros que fazem mau uso de cartões de crédito de uma conta governamental. Um parti-
do conhecido historicamente por se colocar contra a corrupção se envolver em sucessivos es-
cândalos... de corrupção. Uma empresa que é denunciada por sonegação fiscal. Um executi-
vo que decide mudar de empresa ou se retirar. E, pasmem, até uma mosca na sopa. 

Crise. Assim podemos definir essas situações, que poderíamos passar as próximas páginas de
Organicom citando. Basta ligar a televisão ou abrir o jornal e, certamente, há de se deparar com
uma delas. Alguns dias se passariam e relacionaríamos outros exemplos, com enredos advin-
dos de uma criação de Shakespeare. Muitas vezes fantásticos. Inacreditáveis. Porém, dramáti-
cos, cheios de seqüelas. Pelo menos para quem está como protagonista do episódio, tendo si-
do vítima ou tendo de entender o que acontece, justificar, repor, retificar, explicar. 

Os resultados e as conseqüências de uma crise para uma organização ocupariam mais inúme-
ras páginas. Podem ir da perda de credibilidade e de confiança, de abalos na reputação, de di-
minuição dos lucros e do valor das ações no mercado financeiro, passando por especulações,
demissões, prisões, arrastados processos judiciais, exposição exagerada na mídia, até mudan-
ça do nome da empresa. Ou o inevitável e nunca desejado encerramento das atividades. 

Isso não é algo impossível ou inacreditável. Gigantes sólidos já sucumbiram, como a história
registra não há muito tempo. São nomes como a companhia energética norte-americana Enron
ou a consultoria de auditoria Arthur Andersen. Tudo como “previa” Marx em seu Manifesto
Comunista, ressaltado por Marshall Berman no livro Tudo o que é sólido desmancha no ar. A me-
táfora marxista sobre a modernidade criada ainda no século XIX, quase sem querer, define bem
as conseqüências de uma crise para uma organização capitalista em pleno século XXI. 

Há um axioma inexorável sobre as crises: a sua inevitabilidade. Em determinado momento,
mais cedo ou mais tarde, uma situação de crise pode atingir organizações, personalidades, go-
vernos ou regiões inteiras. Pode ser devido a questões operacionais ou de produção, desastres
naturais ou provocados por força do homem, ou até mesmo em função das relações entre as
pessoas, em situações como assédio moral, sexual, greves, ou as mais variadas demandas. A
sua organização ou você estaria preparado para qualquer evento desse tipo? Hoje?

E d i t o r i a l



• organicom • ANO 4 • NÚMERO 6 • 1º SEMESTRE DE 20076

A amplitude e as conseqüências desses eventos, muitas vezes, são imprevisíveis. Mas sempre
há uma lição. Há de ser tirada uma. E mesmo antes de se cair no fatalismo e na impotência,
há o que ser feito. Se não se consegue domar ou eliminar o inevitável, que se possa lidar com
ele da melhor forma. E, quase como um ditado popular, que se possa reverter a crise em opor-
tunidade – por difícil que seja acreditar nisso. As próprias organizações e a academia deram-
se conta, recentemente, da necessidade e da importância de se estudar as crises e de como as
comunicar. E são diversos os motivos para isso. 

A importância da comunicação de crise surge dentro de um contexto hoje bem definido. Desde
o final dos anos 1960, o mundo assiste a uma grande valorização dos direitos humanos, além
da consolidação dos conceitos de cidadania. A própria sociedade brasileira, em seu proces-
so de redemocratização a partir dos anos 1980, passou por transformações que colocam em
primeiro lugar a luta pelos direitos do cidadão como consumidor e disseminam conhecimen-
tos sobre obrigações e deveres, principalmente aqueles relativos às empresas. Não é possí-
vel mais se fazer o que se quer ou aquilo que se acha melhor (se assim for feito, é bem pro-
vável que em algum momento seja descoberto). De lá para cá, os cidadãos cada vez mais se
organizam e ampliam sua atuação na sociedade em torno de seus interesses e necessidades.
Em consonância, por parte das empresas também advêm conceitos como a governança cor-
porativa, a responsabilidade social e a transparência empresarial e governamental, no caso
dos governos.

Ao mesmo tempo, a globalização que abre mercados mundo afora também cria riscos e desa-
fios antes não imaginados. A facilidade das comunicações, tanto em acesso e instantaneidade
como em alcance, o ativo papel da mídia dentro de sua perspectiva de patrulha, o cão de guar-
da à espreita (mais do que alguns gostariam, menos do que outros desejariam), faz com que
o público tenha acesso quase irrestrito às mais variadas informações, promovendo ações e rea-
ções, de acordo com ânimos, valores e expectativas individuais e de grupos. Um dos aconte-
cimentos mais inesperados do mundo atual – os ataques às torres gêmeas do World Trade Center
– explicitou a imprevisibilidade e, com isso, a necessidade de um plano de crise, com delinea-
mento de ações de gerenciamento e, ainda, um plano de comunicação de crise. 

Por sua própria especificidade, o campo da Comunicação, especialmente das Relações Públicas,
tem papel ativo quando o assunto é crise. Seus profissionais hoje se colocam em posições es-
tratégicas, inclusive como gestores das mais diversas situações de comunicação de crise. E, as-
sim, abre-se um novo campo de atuação e, conseqüentemente, de estudo para a área, cujo le-
que se estende em terminologias como administração ou gerenciamento de crise, comunicação
de crise, planejamento de comunicação de crise ou, ainda, comunicação de riscos. 

E, certamente, o tema é um dos mais multidisciplinares que a Comunicação abarca. Pauta-se
em questões e em valores subjetivos como a ética e a honestidade. O agir sempre exige dire-
trizes como a transparência, a honestidade, o respeito. Daí seus estudos e pesquisas envolve-
rem profissionais advindos da Psicologia, da Lingüística, do Direito, da Engenharia, da Admi-
nistração, das Finanças, da Economia, entre outros campos, em seus mais variados ramos. Isso
se reflete neste número de Organicom.      

Como mostram muito bem os autores, as crises provocam riscos para as organizações, po-
dem ameaçar sua sobrevivência, surpreendem os seus membros e demandam respostas rá-



pidas. Começam com um evento cujo elemento detonador é a imprevisibilidade. Porém, jus-
tamente com base no trabalho de observação dos estudiosos sobre o assunto, sabe-se que é
um processo progressivo, uma degeneração que pode levar dias, meses ou mesmo anos pa-
ra eclodir. A busca tem sido justamente identificar, relacionar, detectar quais os prováveis even-
tos que podem atingir a organização. Saber quais são as suas vulnerabilidades e agir sobre
elas. Deste modo, um dos conceitos primordiais acerca das crises é a antecipação, pois não
basta ser apenas reativo. Assim, o rescaldo pode se constituir mais positivo do que negativo,
muitas vezes resultando em uma ação de atenção, credibilidade e confiança aos olhos dos con-
sumidores.  

Quase como uma outra face da mesma moeda, a dimensão da comunicação de riscos traz a
importância da comunicação em todos os seus aspectos: saber comunicar com habilidade da-
dos e informações que permitam aos indivíduos e aos públicos tomar as melhores decisões
para a sua vida ou em determinada situação específica. Para isto, têm sido muito importan-
tes os estudos sobre percepção de crise e a própria análise da forma das mensagens a serem
transmitidas.

O que se espera de um gestor de crise não é que ele apague o fogo. Mas em meio a ele (caso
não tenha conseguido se antecipar), que esse gestor possa conduzir a organização (ou pes-
soa) à mínima exposição negativa e que possa atravessar o episódio com eficiência e sem se-
qüelas. Na medida do possível, que simbolicamente o fogo se extinga por si só (não que isso
libere dos necessários “arrumar a casa” e dos “deveres de casa”). Para isso, os gestores têm
de estar habilitados para tal. Como apontam os autores, pior do que se ter uma crise, é ge-
renciá-la incorretamente, delongando ainda mais as situações, trazendo mais seqüelas do que
realmente precisaria haver. É justamente essa gangorra de altos e baixos, de vai e vens, a que
as organizações estão submetidas durante a sua existência que nos inspira na escolha da ima-
gem da capa. 

O sexto número de nossa revista propõe-se a, justa e oportunamente, registrar essas lições, re-
fletindo sobre como têm sido as atuações, quais as visões e os caminhos a serem tomados em
um campo relativamente novo, mas que ganha olhares atentos, se sofistica e passa a contar
com pesquisadores e profissionais especializados que têm feito o intercâmbio com as maiores
autoridades sobre o assunto no mundo. Como tem sido o costume de Organicom, reunimos
os pesquisadores, profissionais e especialistas no que há de ponta em seus estudos, observa-
ções e vivências. 

Diante do exposto, não temos receio em definir e dizer que sentimos essa edição como um
grande e atualizado documento, ainda inédito no Brasil, sobre as relações entre comunicação
e crise. E esperamos ter cumprido a missão de mostrar que comunicar em meio a crises não
é mero exercício de retórica. É, sim, um “ponto de mutação” na filosofia existencial e nos ca-
minhos do relacionamento pessoal e das organizações.

Boa leitura!

OS EDITORES
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