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PREFÁCIO



Quando recebi o convite da Martha Becker para escrever o prefácio deste livro, Crise não marca hora, fui tomada por dois sentimentos distintos, mas igualmente intensos: surpresa e responsabilidade. Surpresa porque, apesar da nossa longa amizade de quase três décadas, jamais imaginei que teria a honra de apresentar ao público uma obra que carrega tanto conteúdo, experiência e verdade. Responsabilidade porque conheço, acompanho e admiro a trajetória da Martha — uma profissional exemplar em todas as funções que ocupou — e da Martha Becker Comunicação Corporativa, construída com talento, ética e visão por ela e por sua inspiradora mãe, Evane Becker.



Desde seus primeiros passos até sua consolidação como uma das mais respeitadas empresas de comunicação corporativa do Brasil, acompanhei, como observadora e admiradora, a forma com que Martha e seu time impactaram positivamente dezenas de empresas gaúchas, ajudando-as a construir reputação, ampliar sua visibilidade e, mais do que isso, atravessar fronteiras. Muitas dessas empresas são hoje referências nacionais — e muito se deve à atuação estratégica e silenciosa dessa dupla de mulheres visionárias.


Este livro é mais do que um relato técnico. É um manual claro, direto e prático sobre o modo como empresas e pessoas podem e devem se preparar para as crises. Crises que, como bem alerta o título, não marcam hora. Em um país como o Brasil, no qual a instabilidade muitas vezes é regra, esse conhecimento se torna ainda mais essencial.


Martha nos conduz por temas fundamentais da comunicação estratégica, mostrando como a reputação se tornou um ativo tão valioso quanto o desempenho financeiro. Ela diferencia com precisão os conceitos de fama e reputação e nos lembra de que reputação se conquista com ações, com constância, com ética e com exemplo. São anos de trabalho que podem ser abalados em minutos por um deslize, uma falha de comunicação ou mesmo uma fake news mal-intencionada.


O livro percorre com profundidade todas as fases da gestão de crise: a prevenção, a atuação e a análise pós-crise — etapa tantas vezes negligenciada. A autora destaca também a relevância da comunicação interna, frequentemente deixada de lado diante da pressão do externo, mas que é um dos pilares da construção de uma cultura organizacional sólida e resiliente.



Além disso, a obra traz uma verdadeira aula sobre a evolução da comunicação corporativa no Brasil, com reexões preciosas sobre o papel das agências e das lideranças empresariais na era da hiperexposição digital. E o faz com base em cases reais, em vivências concretas e em experiência acumulada, com sabedoria e generosidade.




O que mais me orgulha neste prefácio, no entanto, é poder afirmar que tudo o que está aqui escrito parte de alguém que vive, de fato, o que prega. Martha Becker é íntegra, coerente e profundamente comprometida com a verdade — em sua vida pessoal e em sua trajetória profissional. Não poderia haver voz mais legítima para tratar de reputação, credibilidade, imagem e legado.




Crise não marca hora é um presente para todos aqueles que compreendem que comunicar bem é mais do que uma habilidade: é uma responsabilidade. É um guia indispensável para líderes, empresas e comunicadores. E, acima de tudo, é um convite a algo que vai além do sucesso passageiro: a construção de um legado.



Boa leitura!


Karim Miskulin 


Empresária, cientista política e fundadora do Grupo VOTO – Diplomacia Empresarial e Interlocução Política
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APRESENTAÇÃO



A prevenção de crise é indispensável para quaisquer empresas, profissionais e também para as relações interpessoais, porque, certamente, toda instituição já atravessou ou irá atravessar algum período turbulento no decorrer da sua trajetória. Sendo assim, a intenção deste livro, desde a concepção do projeto até a sua concretização, foi a de levar ao público alguns conceitos que, por norma, ficam restritos às agências de comunicação.


Vinte e cinco anos trabalhando diariamente com imagem institucional e gerenciamento de crises na área empresarial me deram a convicção de que eu poderia contribuir significativamente para este projeto. Não se trata de ensinar ou educar, mas de auxiliar quem está em busca de orientações para conquistar espaços necessários à sua carreira. O propósito é contribuir para o processo de aprimoramento profissional do ser humano, examinando a sua conduta diante do seu público, no mercado de que faz parte e da comunidade em que se insere.



É por isso que escolhi transmitir os meus conhecimentos sobre reputação e imagem, duas exigências do mundo dos negócios e das relações interpessoais — imprescindíveis atualmente — como temas principais a serem debatidos nesta obra. No entanto, como alcançar um nível desses atributos que ultrapasse a aceitação da sociedade? Como esclarecer esses conceitos para serem concebidos e incorporados ao cotidiano, por meio de regras de conduta e de comportamento adequado?



Admiração e respeito são conquistados com palavras e atitudes. É pelo conjunto das nossas ações, em um ambiente particular ou externo, que conquistamos a nossa reputação e construímos os alicerces da nossa jornada pessoal e profissional. Quando um pai ensina o filho a ser uma boa pessoa e a agir corretamente em quaisquer circunstâncias, é bem provável que essa criança, já adulta, tenha uma boa reputação, considerando-se que todo o conhecimento teórico seja colocado em prática. Entretanto, algumas vezes, não é isso o que acontece.



Comecei a trabalhar desde muito cedo como repórter e apresentadora de TV, mas as minhas aspirações iam muito além disso. Queria ter o meu próprio negócio e ser protagonista da minha história na comunicação, então, com 25 anos, criei a agência Martha Becker Comunicação Corporativa, considerada uma referência de mercado local e nacional. Já recebemos cinco prêmios da Mega Brasil Comunicação, um reconhecimento do mercado nacional como a melhor agência corporativa da Região Sul do Brasil.




A Martha Becker Comunicação Corporativa atua fortemente com reputação e imagem de grandes marcas, com conexão de empresas e pessoas, prevenção e gestão de crises, produção de manuais de gestão de conflitos, media training e RP (Relações Públicas).







SEM MEDO DE ERRAR, CONSIDERO QUE DOIS ATRIBUTOS QUE ME BENEFICIARAM NESTA CAMINHADA FORAM A MINHA REPUTAÇÃO PESSOAL E PROFISSIONAL, FATORES ESSENCIAIS PARA QUEM COMEÇA QUALQUER NEGÓCIO.






Foram muitos os desafios que tive que vencer nesse período de mais de duas décadas de atividade profissional com a agência. Em 2008, passamos por uma crise econômica global que foi considerada uma das mais sérias da história recente, enfrentamos uma pandemia que jamais poderíamos imaginar e governos que se sucederam trazendo insegurança e instabilidade em todos os segmentos da sociedade. Também passamos por um período de enchente que devastou o nosso estado, causando dor a milhares de gaúchos e fechando o aeroporto Salgado Filho por meses, o que afetou fortemente a economia do Rio Grande do Sul. Fomos abalados? Sim, como a maioria do empresariado brasileiro, mas não desanimamos. Continuamos firmes no mercado da comunicação, continuamos firmes em nossos propósitos. Agora, entretanto, considero essencial abordar o tema crise de imagem, tal a importância do assunto.



De fato, crise não marca hora, não avisa quando vai chegar, apenas surge, e se você não estiver preparado ela pode engolir você. Nessa minha trajetória, trabalhei nas mais variadas crises de imagem com clientes de todos os segmentos econômicos, de pequenas a grandes empresas. Já fui chamada algumas vezes para administrar crises de companhias que não eram nossas clientes e concluí que ainda existem empresas de grande porte que não acreditam que poderão enfrentar uma crise algum dia. Nunca é uma palavra que não existe quando se fala de crise, e qualquer um está sujeito a ela.



Com a vida on-line fazendo parte de nosso cotidiano, tudo pode viralizar nas redes sociais e, se a mensagem for negativa, pode provocar um grande desgaste de imagem. Certo dia, em uma roda de amigos, me perguntaram se as empresas estão menos profissionalizadas, tendo em vista o aparecimento de tantas crises. Eu respondi, sem vacilar: não! Elas estão mais expostas, nós estamos mais expostos!


Eu, por exemplo, tenho, há muitos anos, claustrofobia, aquele medo característico de quando estamos em um espaço totalmente fechado. É uma tensão muito grande estar em um avião em solo, com portas cerradas, sem ventilação alguma. Certamente, esse meu sentimento cresceu depois de ver vários vídeos nas redes sociais de passageiros reclamando do mal-estar que os domina ao ficarem fechados no interior das aeronaves antes do voo. Isso mostra o quanto somos influenciados pelas redes. Nesses 25 anos de nossas atividades na agência, a comunicação evoluiu muito, a internet ficou mais forte e influenciador passou a ser uma profissão, como qualquer outra.


Anos atrás, as agências trabalhavam em planejamento estratégico com foco no público do seu cliente. Agora, as redes sociais podem atropelar os planejamentos, mas, é claro, precisamos continuar a produzi-los, embora sempre atentos ao todo, ao mundo, aos acontecimentos.



Muitas vezes, o público que espalha a crise não é o público-alvo da empresa. Só para exemplificar: o TikTok entrou como uma plataforma de vídeos curtos, divertidos, bastante consumidos por pessoas jovens. Recentemente, porém, gerou uma grande crise de imagem para uma empresa, consolidada na faixa de público classe A, em sua maioria pessoas mais maduras. Isso quer dizer claramente que crise não marca hora e não tem regras a seguir. Ela pode vir de qualquer público, que consome ou não a sua marca. Por isso eu digo: o planejamento de comunicação lhe dá uma direção, mas é importante estar antenado ao cenário mundial. Fique atento!





























PARTE 1




1. REPUTAÇÃO, ÉTICA E IMAGEM



Reputação, ética e imagem são palavras com conotações diferentes, mas quando designa das como atributos a uma única pessoa ou empresa, podem significar força, excelência e poder. Dessa forma, se bem aplicadas, ao longo do tempo tornam-se garantias de sucesso pessoal e profissional.




De origem latina, a palavra reputação vem do verbo reputare: re, prefixo, indica repetição, e putare significa pensar, refletir, considerar. Nesse sentido, a reputação é vista como uma reflexão ao se atribuir valor a alguém ou a alguma coisa, estando passível de julgamentos, comparações, elogios ou até mesmo da ausência de qualquer referência formal, seja ela boa ou má.



O livro mais antigo do mundo já trazia o ensinamento de que “mais vale o bom nome do que as muitas riquezas; e o ser estimado é melhor do que a prata e o ouro”. Então, não é de hoje que agir com integridade e ser reconhecido por essa conduta é um dos nossos maiores patrimônios.


A reputação, sem qualquer sombra de dúvida, vem sendo um ativo cada vez mais valorizado em ambientes públicos e privados. Não poderia ser de outra maneira, pois a sociedade mudou o seu comportamento radicalmente nos últimos anos.


Uma das mudanças mais evidentes no comportamento social atual está ligada ao avanço das tecnologias digitais, sobretudo das redes sociais. Antes dessas plataformas, as relações eram mais reservadas, predominantemente presenciais ou por telefonemas e e-mails ocasionais, com alcance limitado e, por vezes, alto custo.


Hoje, é possível reencontrar amigos ou contatar alguém distante instantaneamente por meio do Facebook, Instagram ou LinkedIn, facilitando a comunicação e ampliando redes sociais e profissionais.


Contudo, surgiram consequências negativas, como a pressão causada pela exposição constante a imagens idealizadas, especialmente no Instagram, identificado pela Royal Society for Public Health, no Reino Unido, como a rede social mais prejudicial à saúde mental dos jovens adultos, justamente por estimular sentimentos de ansiedade, comparação e insegurança relacionados ao estilo de vida e à imagem corporal. Além disso, as redes sociais intensificaram o consumismo.
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