foco: esportes - L oo

Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014:
esta devera ser a melhor Copa do Mundo
de todos os tempos. 0 que ha muito

tem sido apregoado pelos dirigentes do
futebol — ou seja, a enorme oportunidade
de posicionar o Brasil como excelente pais
anfitrido — também pode se transformar
em um desastre para a sua imagem.
Gragas a grandes campanhas de
treinamento, no entanto, as cidades-
sede podem se preparar melhor para
desempenhar o seu papel de anfitrias.
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' Blatter, president of FIFA, an

the host nation of the World Cup 2

Joseph Blatter, presidente da FIFA, anuncia
oficialmente o pais-sede da Copa 2014. Joseph
s officially
14.

Copa 2014: oportunidades e riscos
para a imagem do pais anfitriao

por Manfred Ritschard

urante a Copa, multidoes de torcedores

animados afluirdo as cidades-sede e as

regioes vizinhas e — assim se espera!

— gastar@o muito dinheiro. Juntem-se

a isto os muitos torcedores brasileiros
que também acompanharéo os jogos ao ar livre e
na comunidade internacional. Todos est&o contando
com uma longa festa, perfeitamente organizada,
que — espera-se! — vai se desenrolar sem grandes
excessos e sem maiores desastres.

Agora, mudemos o foco para aquelas pessoas
que durante a Copa 2014 continuardo a prover
servigos publicos: taxistas, policiais, vendedores
ambulantes, gargons em restaurantes, vendedo-
res, funcionarios ferroviarios e muitos outros. Para
estas pessoas, os dias de Copa sao de trabalho
intenso, estressantes e cansativos. Muitas delas
ficardo aliviadas quando tudo isto tiver acabado.

Milhares de voluntarios, recrutados especialmente
para a Copa 2014, também desempenham um pa-
pel importante como anfitrides. Eles estardo muito
motivados e por isto trabalhardo praticamente
de graga: a experiéncia conjunta, o “espirito
da Copa” e atrativos artigos de mefchandising
ganhos sdo recompensa suficiente para eles.
Muitos destes voluntarios nunca enfrentaram tal
desafio. Sera que o entusiasmo deles vai resistir
quando estiverem com os nervos a flor da pele
por conta da multiddo? Como véo lidar com si-
tuagdes delicadas? Sera que alguns briefings e
um manual serdo suficientes? Como todos estes

embaixadores da hospitalidade brasileira estao
sendo preparados para a Copa 2014?

0 tempo esta ficando curto para que as cidades-
sede apresentem o0s conceitos de como querem
abordar estas campanhas de treinamento. A instru-
cdo e o treinamento de milhares de participantes de
como se comportar e lidar com situagdes dificeis
em meio a um tumulto de torcedores representa
um enorme desafio logistico. O planejamento e a
execugdo demandam muito mais do que um ano.
E antes disto, é preciso assegurar o financiamento
destes projetos. No Brasil, costuma-se planejar em
curto prazo. Isto pode dar certo?

Com base na nossa experiéncia em campanhas de
treinamento semelhantes para a Copa da UEFA 2008,
recomenda-se o0 principio “treine o treinador” (train the
trainer). Treinamentos especiais habilitardo superiores
e encarregados de projetos de diferentes empresas a
agirem como “coaches de servigo”, ou seja, a realizar
sessdes individuais de 10 minutos de duracéo com 0s
colaboradores, nas quais serdo ensaiados os padroes
de comportamento previamente elaborados e definidos
no contato com os visitantes. Isto faz com que, quando
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chegar a avalanche de torcedores, ocorram menos
erros no servico em decorréncia do estresse e 0s
torcedores se sintam realmente bem-vindos no Brasil.

A Copa 2014 deve melhorar de forma duradoura
a qualidade dos servigos e com isto também a
imagem do Brasil. Para isto, a visdo dos visi-
tantes e a cobertura da midia sdo decisivas: o
visitante é bem tratado e se sente bem-vindo? O
objetivo principal das campanhas de treinamento
¢ suscitar nos visitantes que vém para a Copa
pequenos “aaaaahs” e “ooooohs” e estabelecer
uma comunicacao profissional com eles.

Isto pode ser alcancado através de campanhas de
treinamento, cujo foco estd voltado para o contato
simpatico com os visitantes, mas também para a
administracdo competente de situacdes estressan-
tes e de reclamagdes. O Brasil também deve levar a
taca da hospitalidade. O apito de abertura dos jogos
esta se aproximando e a tensdo vai aumentar! 1l

Diesen Artikel finden Sie auf unserer Website
www.swisscam.org in der Rubrik “Artikel aus
dem SWISSCAM Magazine” auf deutsch.
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