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Resumo

O presente trabalho pretende observar as ideias fundamentais em relagéo ao contexto no
qual as crises se formam e por quais razfes elas se propagam. Assim, busca analisar a
crise, mapear e tencionar as a¢Ges dos campos midiatico e organizacional para tratar
sobre acontecimentos semelhantes. Como estudo foram feitos 0 mapeamento e a analise
das matérias on-line publicadas sobre o incéndio na Ultracargo (2015) e o rompimento
da barragem da Samarco (2015), desde o acontecimento até este ano, no portal de
noticias G1 e nos canais institucionais das empresas. Concluimos pela investigacdao que
0s niveis de cobertura mididtica dado a dois acidentes ambientais de proporcdes
semelhantes sdo diferentes. O reflexo disso estd na forma como o gerenciamento da
comunicacdo foi realizado na época e na postura adotada pela empresa diante dos fatos.

Palavras-chave: Crises Organizacionais; Visibilidade Midiética; Acidentes
Ambientais; Comunicacdo.

Introducéo
Devido a velocidade de nossas conexdes, 0s acontecimentos ganharam uma

nova dimensdo. Tudo o que acontece em sociedade hoje é comentado na internet. A
forca com que as mensagens podem propagar-se, seja pelos meios tradicionais quanto
pelos meios virtuais, coloca as organizacfes e pessoas em uma vitrine de analise. Por
isso, “as empresas se tornaram casas de vidro em que nada permanece escondido”
(ANTHONISSEN, 2008, p.1).

A partir da colocacdo de Mitroff (2000) de que as tecnologias da informacao
desempenham papel significante tanto na ocorréncia das crises como na maneira de
conduzi-las, entendemos que é imprescindivel reconhecer o papel que o campo

midiatico exerce em sociedade.
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Para isso, voltamos as nocbes de centenas de anos atras relacionadas a
comunicagdo. Aristdteles, em seu livro a Arte Retdrica (1979), define trés componentes
basicos em todo o discurso: o orador, 0 assunto e 0 ouvinte. Ressalvadas algumas
adaptacdes necessarias para que se compreenda a comunica¢do moderna, e neste caso,
as logicas fundamentais da midia, o (1) ‘orador’ seriam os veiculos de imprensa e
midias digitais com algo a dizer; (2) o “assunto” como aquilo que precisa ser
comunicado e, (3) o “ouvinte” a pessoa(as) a quem a mensagem se destina. Mesmo que
de forma limitada, esse modelo funcionalista representa a realidade comunicativa
durante as crises. Pois, para os autores como Forni (2013) e Rosa (2001) as crises
podem ser originadas através da midia, sendo ela a responsavel por amplificar um fato.
E, dessa forma, o modelo ilustrado se faz propicio ao colocar a midia como a emissora
do acontecimento.

Por outro lado, sabendo sobre a circularidade da producdo de contetdo
deflagrada pela internet, precisamos necessariamente considerar os que, por ora, seriam
os “ouvintes” de Aristoteles como os “oradores” também. Ja que, nesta era, todos

podem ser produtores de contelido, e isso ndo fica mais restrito a quem detém os meios
de comunicacéo tradicionais. E neste sentido que Corréa (2013) afirma que ‘‘quando

fazemos referéncia a midia, estamos na verdade nos referindo a todas as suas formas de
veiculacdo, seja ela falada, escrita, televisada e até aquela feita pelos meios virtuais e
outros meios que sejam possiveis”. Com isso, fica evidente o poder que, ndo sO 0s
veiculos, mas também as pessoas detém sobre a circulacdo da mensagem.

Ao tratar sobre isso, evidenciamos a capacidade que o boato ou as fake news,
alargados com a internet, possuem no processo de desencadeamento das crises. De
acordo com Gordon W. Allport, professor de psicologia da Universidade de Harvard,
em seu livro The Psychology of Rumor,* "grande parte da conversagdo da sociedade é
constituida de intercAmbio de boatos"”, e por isso, talvez, & que, muitas vezes, torna-se
dificil diferenciar o que é real do que é inventado.

Na literatura, apresentam-se algumas condigdes basicas para que o boato prenda
a atencdo das pessoas, ou, para usar a expressdo corrente, "para que o boato corra”. Em

primeiro lugar, o assunto devera revestir-se de certa importancia, tanto para aquele que

4Apud HOYLER, Siegfried. O boato: comunicagdo patoldgica. Rev. adm. empres. vol.6 no.21 Sao Paulo
Oct./Dec. 1966. Disponivel em: http://dx.doi.org/10.1590/S0034-75901966000400002
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transmite o boato, como para aquele que o escuta; e, segundo, os fatos reais deverdo
estar revestidos de certa ambiguidade (HOYLER, 1966). Com isso, torna-se irrefutavel
que a presenca e circulacdo de boatos € um sintoma da incapacidade da comunicacao
midiatica e organizacional em emitir noticias precisas sobre os acontecimentos.

Portanto, ao tratarmos sobre as logicas de propagacédo dos boatos e evolucao dos
acontecimentos geradores de crises organizacionais, tencionamos esse contexto de
formacdo das crises com as estratégias midiaticas e organizacionais utilizadas para
propagar ou frear, respectivamente, a disseminacdo de contetdo sobre a crise.

Dessa forma, realizamos a escolha de dois cases de crises ambientais do mesmo
ano, ja que estas possuem impacto global, e mapeamos as noticias e notas emitidas on-
line nos canais corporativos e na imprensa. Com isso, foram obtidos dados quantitativos
acerca de ambos os cases relacionados a repercussdo midiatica, a fim de analisar os
fatores que deram visibilidade a crise, fazendo com que uma tenha sido mais noticiada
que outra. Além disso, para este trabalho sdo revistos os conceitos de visibilidade
midiatica (THOMPSON, 2012), boato (SANTOS, 2018), e crise (ROSA, 2001; FORNI,
2013).

Visibilidade das Crises

Nosso mundo tem caminhado a passos largos tecnologicamente, entretanto,
grande parte das nagfes ndo tém caminhado juntas. Essa colocacéo reflete o potencial
que alguns paises possuem para desenvolver tecnologias auxiliares no gerenciamento de
crises organizacionais, haja visto que quase tudo esta exposto ou tornado publico por
meio de multimidias também utilizadas pelas empresas. Os escandalos politicos, as
gafes, as manifestacOes, os erros em balangos financeiros, o vazamento de informagoes,
os recalls de produtos, os desastres ambientais, entre tantas outras crises que impactam a
imagem e reputacéo das organizacgdes sdo amplificadas na ambiéncia digital.

Como causa dessa grande exposicdo que temos vivido hoje, ha o interesse por
parte das organizacGes em explorar 0s espacos possibilitados pela internet visando dar
visibilidade as suas acfes e se aproximar dos publicos de interesse. Neste sentido,
Thompson (2012) coloca que para tal, (elas) utilizam-se das légicas da midia,
disputando com os tradicionais veiculos de comunicacdo o dominio do conteudo

simbolico posto em circulacdo. Dessa forma, emergem duas faces dessa nova
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visibilidade (THOMPSON, 2012), uma vez que foram criados novos espacos para
retratacGes publicas, formas de antecipacdo a imprensa e aproximacgdo com o publico;
também, ficam expostas as fragilidades organizacionais, que vem a tona, em grande
parte das vezes por meio da midia. Esta, por sinal, € uma grande discussao: as crises sao
fabricadas pela midia ou a midia explora a crise? (Mamou, 1992)

Na verdade, autores como Rosa (2001), Forni (2013), Mitroff (2000) afirmam
que a midia se alimenta da crise, pois hd uma tendéncia de que os veiculos midiaticos
retratem o que esta acontecendo, ja que isso foge da normalidade, ¢ inédito e ‘merece’
se tornar publico. Consideramos, por outro lado, que as logicas comerciais, existentes
por tras de toda pratica da imprensa, também se somam ao interesse por determinada
crise, amplificando-a. Em relagdo a isso, Juremir Machado® coloca que ha algum tempo
estamos vivendo uma crise sob a outra, na qual uma é apenas a abertura do espetaculo
da proxima e nem sempre 0s acontecimentos sdo inusitados. Assim, ao questionar a
exacerbada producdo de conteido sobre as crises, reforcamos que a midia, por ébvio,
também vai atras daquilo que da audiéncia (FORNI, 2013, p. 178) e, seguidores, likes,
compartilhamento, popularidade e corrobora com a sua ideologia (para ser mais
completa). Segundo os autores, a crise ndo é uma criagdo midiatica.

De acordo com Mitroff (2000) no passado, as crises se limitavam ao ambito da
comunidade. Hoje, qualquer problema interfere nas condi¢cbes ambientais, sociais ou
econdmicas do planeta (MIROFF, 2000 apud FORNI, 2013 p. 367). Para Mario Rosa
(2001, p.24) "[...] as crises s6 existem porque vivemos num mundo tdo interligado que
um problema que, em principio, diria respeito apenas a uma empresa ou a uma
comunidade distante pode adquirir imediatamente uma dimensdo muito maior [...]”.

A partir disso, temos bem claro que a velocidade da comunicacdo e as novas
formas de visibilidade facilitadas pela internet favoreceram o ambiente de difusdo de
noticias e redimensionaram o tempo. Além da amplitude de alcance, hoje existe uma

enorme diversidade de canais, midias e interlocutores.

A mensagem estd mais diluida, devido ao maior nimero de fontes de
informacdo para os leitores, espectadores e ouvintes. Por causa dessa
maior oferta de tempo e espago, e das propensdes da midia, as boas
novas tendem a alcancar uma plateia menor e as mas novas uma
plateia maior. (CASTELANO, 1999, p.24)

® Em ensaio publicado no Jornal Correio do Povo, dia 2 de junho de 2018, diz “ninguém sonha com a
crise que nos devora e constitui”.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
419 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Joinville - SC—2 a 8/09/2018

Por conseguinte, essa atmosfera instantdnea da midia leva as pessoas a um
julgamento instantdneo, dando origem as percepcfes que Ssdo construidas sobre
determinada marca. Como diria o autor Mark Twain “ha um monte de coisas para falar
a seu favor, mas a outra ¢ mais importante”, ¢ com isso se erguem duas questfes: 0
direito de resposta e retratacdo publica, e o simbolismo das crises que afetam a imagem
das organizacdes.

Rosa (2001, p. 29) articula o carater simbolico da crise com a exclusdo das
barreiras territoriais que “extrapolam muitas vezes o seu contexto local e adquirem uma
dimensdo global”. Pois, o fato em si ¢ redimensionado através da semelhanga que
possui com 0 contexto em que as pessoas se inserem e com a preocupagdo que ele
enseja. 1sso se torna comum as crises ambientais que nos remetem a uma preocupacao
com o meio ambiente. Independentemente de onde aconteca o desastre, de alguma
forma ele se d& no mundo em que vivemos e nos marca sobressaltando uma serie de
comportamentos que, hoje, vao ser transcritos na internet.

Assim, todas as informacGes que forem divulgadas pela ou sobre a organizacao
irdo induzir a formacao da imagem pelos cidaddos, que podera influenciar na decisao de
compra de um produto ou contratacdo de um servico e até mesmo na recomendagdo
para outras pessoas. Por isso, o direito a resposta é fundamental diante das severas
criticas que a imprensa lanca as empresas e até mesmo que blogueiros e ativistas lancam
na rede. Costa (1996, p. 100) diz que

uma das coisas que as democracias ndo resolveram até hoje é o
problema da resposta. Mesmo quando fizeram foi de forma parcial, e
contra o leitor. (...) o problema existe, € irrefutdvel e até hoje
permanece como tabu na industria jornalistica.

-

E claro que com a internet e a amplitude de alcance das redes sociais se abrem
espacgos para que as organizagdes possam se colocar como ‘oradores’ contraditando o
que esta sendo dito sobre ela, mas esse ainda é menor do que o primeiro espago. E,
portanto, nesse sentido, que um boato ou uma versdao manipulada do acontecimento

ganha forca e é dificil de ser contornado.
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Do boato para a crise

O excessivo numero de informag6es ao qual somos expostos diariamente, aliado
da falta de comunicacdo verdadeira mina a confianca das pessoas em relacdo as
organizagfes. Assim também, o colaborador da empresa transpde a comunicagdo
formal, abrindo espaco para a comunicacao informal, especialmente quando esta deixa
lacunas. Por isso, diante da perda de confianca nas instituicdes tradicionais, quando as
pessoas nao sabem o que esta acontecendo, boatos e fofocas se tornam a principal fonte
de informacéo, essencialmente durante as crises.

“O boato ¢ uma informacdo falsa que soa como verdade” (SANTOS, 2018). Ele
pode vir de qualquer pessoa em quem vocé confia e, portanto, a probabilidade de ser
contestado € pequena. Todavia, ele pode ser gerado por instituicGes como manobra
comercial, o que explica a crescente onda de proliferacdo de informacdes manipuladas
que se alargam nas redes sociais, as fake news®.

Portanto, h& de se considerar que, nem sempre, tudo o que estd presente nos
veiculos de imprensa tradicionais é totalmente verdadeiro, assim como o0 que se
encontra na internet. Dessa forma, a checagem das informacdes em diferentes veiculos e
meios € primordial, além de cautela na transmissdo dos contetidos. Contudo, Levin’
aponta a causa para existéncia dos boatos, que sdo diferentes das fofocas®, como um
processo pelo qual os individuos tentam definir uma situacdo ambigua, “[...] espalham
noticias informalmente porque as fontes oficiais ndo existem ou estdo inacessiveis”.

Em termos de comunicacdo organizacional, a auséncia de comunicacdo
direcionada para os publicos da organizacdo em resposta ao evento negativo,
principalmente ao publico interno (colaboradores), gera uma sequéncia incontrolavel de
boatos. Uma pesquisa publicada pela revista Epoca Negdcios®, em 2009, concluiu que
68% das pessoas de alguma forma ddo ouvidos as conversas do corredor, 46% dos

entrevistados prestam atencdo nas fofocas do trabalho, pois veem algum sentido nelas

6 Leia-se, SPINELLI, E. M.; SANTOS, J. A. Pos-verdade, fake news e fact-checking: impactos e oportunidades para
0 jornalismo. Ano: 2017. Disponivel em:
http://sbpjor.org.br/congresso/index.php/sbpjor/sbpjor2017/paper/viewFile/746/462. Acesso: junho de 2018.
JUSBRASIL. Disponivel em: https://pvictor10210.jusbrasil.com.br/artigos/587341669/fake-news-e-0-estado-
democratico-de-direito?ref=topic_feed. Acesso: junho de 2018.

7 Jack Levin, socidlogo da Northeastern University, de Boston, e co-autor do livro Gossip: The Inside Scoop, 1987.
(Fofoca: por Dentro das Novidades).

8 5.f: Fofoca é uma mensagem sobre 0 comportamento de outras pessoas, especialmente quando os alvos ndo estao
presentes.

9 Epoca Negocios. Fofoca no escritério aumenta por causa da crise. Revista Epoca:2009.
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[...]”. Ambos os cenarios descritos sdo preponderantes para a deflagracdo de crises, que
tem se mostrado uma realidade comum diante da falta de habito das organizagbes em
lidar com a midia, da caréncia de informacdes, e perda do controle das iniciativas sobre
o evento (VIANA, 2001).

Atualmente, ampliamos consideravelmente as possibilidades de acesso a
diferentes fontes de informacdo (facilitando a checagem das noticias), assim como,
colocamos a disposicdo e ao alcance das pessoas conteudos ainda mais inveridicos.
Estimativas apontam que atualmente mais de 68% dos brasileiros estdo conectados a
internet - éramos 64,7% em 2016 (IBGE/2018) — o que demonstra a dimensdo da
circulacdo de boatos sobre uma organizacao, caso aconteca, podendo contribuir para a
existéncia de uma crise. Conforme Santos (2018) “um boato ou fofoca sdo como uma
bomba sobre uma marca fisica ou juridica. Mesmo que a informacao inveridica ndo seja
confirmada, os prejuizos financeiros e morais podem ser incalculaveis e muitas vezes
nunca recuperados”.

Dessa maneira, administrar a circulacdo das informacdes, os contetidos que sdo
divulgados sobre uma pessoa fisica ou juridica e possuir um plano de analise dos riscos
a imagem organizacional passam a ser fundamentais. Assim a informacdo que é
veiculada precisa ser transmitida a todos os publicos da empresa da mesma maneira e de
forma correta. Segundo Torquato (2012), as crises de imagem sdo administradas com
mais facilidade por aqueles que, ao longo do tempo, desenvolveram uma boa
comunicacdo tanto interna, quanto com a midia. Logo, ser transparente no processo de
comunicagdo é o elemento que garante a credibilidade das empresas e sua sobrevivéncia

durante as crises.

Como as crises sao retratadas

A midia encontra nas crises todos 0s ingredientes necessarios para gerar
informagdo em grande escala, ampliar suas vendas/acessos e ganhar notoriedade. Logo,
uma situagdo sé se torna uma crise por ser largamente comentada na midia, e ter ampla
visibilidade. Apesar de a crise ndo ser criada pela midia, ela se constitui no espago
midiatico e o seu impacto também é visto como resultado da forma pela qual a narrativa
é construida. Ou seja, o discurso da midia € determinante para a interpretacdo do

acontecimento.
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Assim, podemos compreender que a moldura das crises serdo sempre as
organizacdes, e o retrato serdo os acontecimentos negativos. O desastre € divulgado na
imprensa tradicional e digital, e o resultado € a crise de imagem que afeta toda a
organizacdo, ou mais além, pode se reverter em prejuizos para o negdcio da empresa,
seu valor de mercado e interrupcao das atividades, como destaca Forni (2007).

Portanto, para compreender como se d& a cobertura de episodios de crise, para
este estudo sdo apresentados dois casos de crises ambientais do mesmo ano, ja que
estas, segundo Argenti (2014), sdo mais devastadoras em termos dos custos que
representam para as empresas, tanto tangiveis quanto intangiveis. Ainda, crises
induzidas por erros humanos costumam ter uma apreciagdo mais negativa por parte do
publico, exigindo uma resposta melhor porte da organizagdo, ja que falhas humanas
poderiam ser evitadas.

1) A Samarco Mineracdo S.A ¢ uma mineradora brasileira fundada em 1977.
Tem sede na capital mineira de Belo Horizonte e mantém unidades industriais no
interior do estado nos municipios de Mariana e Ouro Preto, bem como no estado
Espirito Santo, no municipio de Anchieta.

E uma empresa de capital fechado, e atualmente é uma joint venture entre a Vale
e a anglo-australiana BHP Billiton. A empresa foi responsavel pelo maior desastre
ambiental ocorrido no Brasil: o rompimento de uma barragem de rejeitos de mineragédo
de ferro no municipio de Mariana, que provocou a morte de pelo menos 17 pessoas na
comunidade de Bento Rodrigues e entorno, além de causar crise no abastecimento de
agua de cidades do vale do rio Doce e uma catastrofe ambiental sem precedentes na
bacia do rio Doce, ao longo de uma faixa de 800 km (desde Mariana até a foz do rio, no
Oceano Atlantico),com grandes danos aos ecossistemas e particularmente aos maiores
refugios da Mata Atlantica do estado, entre eles o Parque Estadual do Rio Doce.

A tragédia de 5 de novembro de 2015 atingiu também cidades do Espirito Santo.
Foram destruidos 324 hectares de Mata Atlantica entre Mariana e Ponte Nova (que
ficam a 114 km de distancia), sendo 236 ha de floresta nativa.

2) A Ultracargo!, é uma empresa de capital fechado pertencente ao Grupo

Ultra, e é a maior empresa brasileira de armazenagem de granéis liquidos, operando

10 https://www.samarco.com/
1 http://ultracargo.com.br/br
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principalmente com estocagem de produtos quimicos, petroquimicos, biocombustiveis e
6leo vegetal. Possui instalacbes nos portos de Santos (SP), Rio de Janeiro (RJ),
Paranagué (PR), Aratu (BA), Itaqui (MA) e Suape (PE), além de terminais em Paulinia
(SP).

A empresa foi a responsavel pelo o incéndio, considerado o maior em regiao
industrial do pais e 0 segundo maior do mundo, em nimero de pessoas empenhadas em
conter o fogo?, no Porto de Santos em abril de 2015. O incéndio teve inicio no dia 2 de
abril, por volta das 10 horas, e foi extinguido completamente apenas em 10 de abril,
totalizando nove dias de incéndio, deixando 15 feridos. Para tentar conter as chamas,
foram utilizados mais de oito bilhdes de litros de agua salgada, que posteriormente
retornou ao mar e causou a morte de sete toneladas de peixes, por conta da diminuigéo
da taxa de oxigénio na agua

Ao analisar 0s casos, compreendemos que o0 rompimento da barragem de
Mariana, em novembro de 2015, foi o deflagrador da crise organizacional que se
estende até hoje com a interrupcéo das atividades da Samarco. Esta crise ja ultrapassa 0s
2 bilhdes de ddlares em indenizacdes, multas e reparos. Ja as atividades da empresa
Ultracargo, foram retomadas cerca de 27 dias apds o incéndio no Porto de Santos, e a
crise enfrentada pela organizacdo resultou em um saldo superior a 36 milhdes em
indenizagOes, multas e reparos.

Ambas as empresas, passaram por cenarios extremamente agressivos aos ativos
organizacionais e, conforme Forni (2013), esses acontecimentos, tendo em vista 0
agente deflagrador, podem ser chamados de crises de meio ambiente por se tratarem de
falha operacional ou humana que acarretou um problema para o meio ambiente. Ja de
acordo com as classificagdes de Rosa (2001) se trataria de um desastre industrial e ou de
uma crise de falha em equipamentos ou construgdes. Contudo, ambos os
acontecimentos, alvos da visibilidade midiatica, na verdade se transformaram em
grandes crises de imagem que atingem/atingiram a marca das organizacdes.

Destarte, para dar sequéncia ao objetivo do artigo, foram mapeadas as matérias
do portal G1, da Rede Globo online, por ter sido o primeiro resultado nas buscas do

Google. O periodo de coleta se deu a partir do dia dos acontecimentos até o més de

12 Segundo informagdes do Portal A Tribuna. Disponivel em: http://www.atribuna.com.br/noticias/noticias-
detalhe/cidades/incendio-na-ultracargo-completa-dois-anos-e-pouco-se-
avancou/?cHash=0bfd75b314d00383faab6e17272ch706
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junho de 2018 (o incéndio em Santos teve duracdo de 9 dias; o rompimento da barragem
de Mariana teve o0 escoamento de lama por mais de 5 dias). Posteriormente, as
reportagens encontradas foram segmentadas em categorias por periodo - no inicio do
evento, durante o evento, até 30 dias do evento ocorrido, no ano do evento, ap6s 0 ano
do ocorrido e em 2018 - considerando a presenca da narrativa do ocorrido. Foram
consideradas apenas as matérias publicadas pelo portal G1 e ndo as de outros
programas/jornais que integram as buscas no portal.

Tabela 1 - Quantificacdo das matérias sobre os desastres ambientais por periodo.

G113

Periodo Samarco Ultracargo®

Inicio do evento 0 matérias 3 matérias

Durante o evento 8 matérias do dia 5 a 16 de 40 matérias do dia 2 a 10 de abril
novembro de 2015 de 2015

Até 1 més do evento 13 matérias do dia 17 de novembro | 22 materiais do dia 11 de abril até
até 5 de dezembro 10 de maio

No ano do evento 26 matérias até 31 de dezembro de | 83 matérias até 31 de dezembro de
2015 2015

Ap0s o0 ano do ocorrido | 151 matérias em 2016 7 matérias em 2016
76 matérias em 2017 7 matérias em 2017

Em 2018 17 matérias 3 matérias

Fonte: elaborado pela autora

A partir dos dados coletados, pode-se inferir que a crise da mineradora Samarco
ganhou notavel repercussdo, tendo sua crise sustentada até hoje. Em contraponto, a crise
enfrentada pela Ultracargo j& vem entrando em nivel de esquecimento. Por isso,
podemos dizer que os caminhos de visibilidade percorridos pelos casos foram inversos,
tendo em vista que o nimero de matérias incialmente divulgadas sobre a Ultracargo é
maior, mas com o0 passar do tempo reduz, em oposi¢do ao que acontece com a Samarco.

E neste sentido também, que ao analisar os portais institucionais n4o se encontra

mais resquicios da crise enfrentada pela empresa de armazenagem, j& que em Seu site

Bportal G1. Disponivel em: https://gl.globo.com/

Ykonte de Pesquisa sobre a Samarco, disponivel em: http://g1.globo.com/tudo-sobre/samarco Acesso: junho de
2018.

15 Fonte de Pesquisa sobre a Ultracargo, disponivel em:
http://g1.globo.com/busca/?q=ultracargo&order=recent&species=not%C3%ADcias. Acesso: junho de 2018.
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oficial ela ndo possui aba de noticias e também a aba “imprensa”, comum a empresas
gue passaram por crises organizacionais. Portanto, a analise do portal institucional da
Ultracargo ndo pode ser realizada devido & auséncia de dados sobre o episddio do
incéndio.

Ja, de acordo com a tabela a seguir, podemos observar o volume de informacao
emitido pela empresa Samarco em relagdo ao caso, - do total de 276 matérias do site,
237 estdo relacionadas a crise - com base nos mesmos critérios de apuragdo utilizados
para o Portal G1, e desta forma avaliar a comunicacdo de risco realizada pela
organizacao.

Tabela 2 - Quantificacdo das matérias publicadas pela Samarco em seu site sobre o
desastre ambiental por periodo.

Noticias Institucionais'®

Periodo Volume
Inicio do evento 1 matéria
Durante o evento 32 matérias do dia 5 a 16 de novembro de 2015
Até 1 més do evento 62 matérias do dia 17 de novembro até 5 de dezembro de 2015
No ano do evento 119 matérias até 31 de dezembro de 2015
Apbs o ano do ocorrido 96 matériasem 2016 - 20 matérias em 2017
Em 2018 2 matérias

Fonte: elaborado pela autora

Ao analisarmos os padrdes utilizados pela imprensa e a quantidade de conteudo
existente sobre ambos os desastres ambientais, é possivel identificar alguns fatores que
contribuiram para a manutencao dos regimes de visibilidade (Bruno 2010). O contexto
politico-econdmico, neste sentido, desempenha fundamental relevancia na construgédo
da visibilidade das crises, tendo em vista que o impacto econdmico gerado pela
Mineradora Samarco SA ao estado de Minas Gerais e consequentemente ao pais, por
conta da paralisacdo de suas atividades, a coloca em evidéncia também em outras
pautas, além da dos desastres ambientais.

Da mesma forma, é possivel identificar que os interesses dos veiculos de

comunicacdo também estdo inseridos nas logicas da visibilidade, ja que a construcéo do

16 Fonte de Pesquisa: https://www.samarco.com/noticias/. Acesso: junho de 2018.
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discurso € de sua responsabilidade. Assim, ao mapear as manchetes do portal G1 de
noticias, pode-se identificar a explicita colocacdo da marca Samarco em mais de 80%
das matérias publicadas, dado este que cai para 15,5% em relacdo ao aparecimento da
marca Ultracargo nas manchetes. Além disso, a existéncia de matérias que atrelam o
nome da organizaGao a outros acontecimentos'’, e por consequéncia revivem o desastre,
demonstra como as estratégias do campo midiatico perpetuam a tragédia e criam
associacOes negativas com as marcas.

Em vista disso é que se pode afirmar que o sucesso da gestdo de crise se da
também pelo relacionamento cultivado entre midia e organizacgdo, no sentido de que ela
seré determinante em informar os puablicos e formar suas percepcdes. Assim, indagamos
de que forma duas crises semelhantes tiveram distinta repercussao midiatica, a0 mesmo
tempo em que apontamos como resposta a falha na gestdo e auséncia de resolucdo dos
eventos como processo reflexivo da crise.

Em concordancia com o que é exposto sobre gerenciamento de crise, fica claro
que a gestdo no pds-crise influencia os redirecionamentos que a organizacao recebera da
imprensa ao longo dos anos. O empenho que uma empresa manifesta para responder a
crise espelha a credibilidade da organizacdo perante o publico, e neste sentido a
Ultracargo ao realizar todos os padrdes cabiveis durante a gestdo de crise e por uma
sucessao de assertivos projetos visando a recuperagdo e manutencao da marca, hoje néo
tem mais o peso da crise, apesar de carrega-la em seu historico. E notavel, assim, que
com o passar dos anos, as matérias que relembram o caso do incéndio tenham reduzido,
contrariamente ao que aconteceu com a Samarco.

O trabalho da Ultracargo pode ser percebido na leitura branda de algumas das
matérias coletadas, em que a imprensa subjetivamente coloca a organizacdo como
informante, colaborativa e responsével. J& sobre a Samarco ha uma conotagdo negativa
na construcdo das informacdes, na qual aparece sempre negando as notificagdes de
agentes reguladores, e informando (em nota a imprensa) a inexisténcias dessas
acusacoes.

De certa forma, a diferenca entre ambas as crises se da pela maneira com que as
pessoas foram assistidas sobre os fatos e os impactos econdmicos gerados visto que, 0s

ambientais foram semelhantes - salvaguardando as areas afetadas. Outro aspecto que

17 caso do jovem que foi preso por trafico com dinheiro recebido de indenizagao.
Video G1: https://gl.globo.com/busca/click?abTestld=cf93a7a5-ch52-46f6-9e.
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diferencia os dois desastres ¢ o fato de um ter tido vitimas fatais, o que intensifica a
crise, ja que a vida € um ativo precioso para qualquer instituicdo. Segundo Argenti
(2014, p. 318) “a tragédia humana associada a uma crise tem apelo psicoldgico para
quase todas as pessoas” e nos faz perceber como somos vulneraveis € como que
modicos eventos podem transformar cidaddos comuns em vitimas inocentes. Neste
sentido, mais uma vez ressalta-se 0 aspecto simbolico da crise mencionado por Rosa
(2001).

O autor fala que as pessoas estdo cada vez mais interessadas em criar vinculos
com empresas socialmente e ambientalmente responsaveis (ARGENTI, 2014). Desse
modo, um dos resultados para a crise ainda enfrentada pela Samarco é a violacdo dos
direitos individuais de trabalho, moradia, saide e liberdade social e econdmica
garantidos. Além disso, as vitimas fatais desse desastre ambiental transformaram o caso
do rompimento da Barragem de Funddo, no municipio de Mariana, em uma tragédia
social e ambiental.

De acordo com artigo de Teixeira e Fontella (2018, p. 6),

A Samarco Mineradora, ap6s a tragédia, manteve uma postura
extremamente falha, ao se omitir por um longo periodo de tempo
depois do acontecimento, gerando assim um questionamento acerca da
sua responsabilidade para com as pessoas atingidas pela tragédia.

E neste sentido, o siléncio é uma contravencao as bases da gestdo de crise, pois é
no momento do evento negativo que empresa precisa fazer todo o possivel para gerir 0s
passivos gerados, ja que “quando uma crise se abate sobre uma organizagdo, ela
transcende a comunicagdo” (FORNI, 2007, p. 199). Ainda, sabe-se que

vocé pode ter excelentes profissionais de comunicacgdo, estratégia
perfeita para neutralizar noticias negativas e até um bom
relacionamento com a midia. Mas se os fatos geradores da crise ndo
forem conduzidos com eficiéncia, transparéncia, e profissionalismo,
esse trabalho na comunicagdo ndo adianta (FORNI, 2007, p. 200).

Portanto, a comunicacdo vem com o objetivo de ajudar a reduzir a repercussao
da crise nas midias, mas, em geral, quem pode mitiga-la sdo os esfor¢os coletivos de
diversas areas da empresa. Por isso, agir com velocidade, da forma certa e alinhada com
questdes juridicas, administrativas e estratégicas para causar 0 menor dano é o foco da

gestdo de crises de comunicagdo®®.

18 Texto de Telma Elisa no Blog Interage. Disponivel em: https://interage.blog/
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Considerac0es Finais

A presenca das midias intensifica cada vez mais a necessidade de refor¢co nos
mecanismos de comunicacdo e gestdo das organizacdes. Ao observarmos o contexto no
qual as crises se formam e por quais vias se espalham, vamos de encontro ao proposto
por Thompson (2012, p. 184) sobre “a incapacidade de controlar o fendmeno da
visibilidade [...]”, mas também ressaltamos o tempo como aliado no processo.

Em consonancia com o mapeamento e a analise das matérias publicadas na
internet sobre o incéndio da Ultracargo (2015) e o rompimento da barragem da Samarco
(2015), ressaltamos alguns dos aspectos trazidos por Argenti (2014) que fazem com que
as crises ganhem impacto: o fato das pessoas lembrarem-se das noticias negativas mais
que das positivas; a nocdo de que o jornalismo apresenta fatos dramaticos; e, o
imaginario das pessoas interligado a empresas reconhecidas.

Ressaltamos que este estudo se limitou a analisar apenas, como fonte de
noticias, um portal on-line e os sites institucionais para mensurar a visibilidade dos
casos. Porém, é necessario observar que durante as buscas, a quantidade de reportagens
de outros veiculos (desconsiderados na pesquisa) foi grande. Portanto, para estudos
futuros, demonstramos o interesse em realizar 0 mapeamento qualitativo sobre 0s casos,
em outras plataformas, a fim de identificar as estratégias discursivas da midia, bem
como, os regimes de visibilidade em que cada caso é enquadrado. Dessa forma, e s6
assim, podera se chegar a uma conclusao precisa sobre todos os fatores que fizeram e
fazem com que a crise da Samarco prevaleca, passados trés anos.

Sustentamos que a visibilidade de uma crise se d& a partir da mediacao entre as
perspectivas organizacionais e objetivos do campo jornalistico, mas ndo pode ser
controlada pelas primeiras. 1sso pode ser percebido através da investigacdo realizada,
dado que os niveis de cobertura midiatica dos dois desastres ambientais assumem
proporcdes diferentes, mesmo que dentro das mesmas logicas de noticiabilidade e dos
esforcos de comunicagdo da organizagdo. Por isso € que a visibilidade ao ser medida
pela presenca nos produtos e espacos dos meios de comunicagdo transfigura o
entendimento, pois, segundo Gomes (2013, p. 52), “os regimes de visibilidade ditam
mais do que somente 0 que é visto e 0 que € mantido a sombra. Eles ditam também o

que deve ser lembrado e o que deve ser esquecido, suas continuidades e rupturas”.
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Assim, concluimos que a visibilidade depende da existéncia de publico, da
producdo da narrativa em destaque e da sua disseminacdo. O processo que definiu os
regimes de visibilidade dos casos se moldou de acordo com a atuagcdo da comunicagao
das organizacGes, mas estendeu-se a gestao da instituicdo como um todo. E, dentro desta
I6gica, coube a midia e as organizacOes, estabelecer os protocolos que dispbe sobre

aquilo que deve ser visto e a que valores que devem ser julgados.
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