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RESUMO

OS EFEITOS DE SENTIDO DAS CRISES ORGANIZACIONAIS

AUTORA: Milena Ganasini
ORIENTADORA: Profa. Dra. Elisdngela Carlosso Machado Mortari

Em uma situacdo de crise, em que ha ruptura da normalidade nas atividades da organizacdo, cabe a
comunicacao o trabalho de construir o entendimento mais adequado possivel entre os publicos e as
organizagdes. Este estudo, portanto, pretende mostrar como as estratégias discursivas, adotadas por
organizacgdes como JBS S.A., Samarco Mineradora S.A. e Hopi Hari S.A., contribuem para a circulacéo
de sentidos da crise. A partir da dificuldade das organizagcdes em reconhecerem, antecipadamente, uma
crise, este estudo apresenta, inicialmente, por meio de uma pesquisa bibliografica, um cercamento sobre
0 conceito de crise e suas principais caracteristicas. A abordagem da semiologia dos discursos sociais,
utilizada no decorrer deste trabalho, descreve como as crises sdo anunciadas pelas organizacGes e
também como s&o organizadas as formas de interagdo empregadas por essas durante o evento negativo.
Dessa forma, intenta-se questionar como se deu a construcéo do sentido de crise organizacional. A fim
de compreender isso, o corpus escolhido para o estudo é composto por postagens e publicaces
institucionais digitais, referentes aos desdobramentos da crise, contribuindo, assim, para a resolucéo da
problematica desta pesquisa. Com base nos dados levantados, ao final do percurso, elucida-se como séo
construidos os sentidos da crise para cada organizacdo. Tal compreensdo foi possivel a partir dos
posicionamentos e estratégias discursivas adotadas pelas empresas, em relagcdo aos modos de anunciar e
aos modos de interagir durante a crise. Conclui-se, entdo, que, apesar dos tipos de crises serem diferentes,
as organizacgdes ndo possuem comportamentos téo distintos e sempre operam escolhas para distanciar-
se do termo crise.

Palavras-chave: Crise. Estratégias Discursivas. Enunciacgdo. Interacdo. Comunicagdo.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF ORGANIZATIONAL CRISIS MEANINGS

AUTORA: Milena Ganasini
ORIENTADORA: Profa. Dra. Elisangela Carlosso Machado Mortari

In a situation of crisis, in which there is a breakdown of normality in the organization activities, it is up
to communication the task of building the most appropriate understanding between publics and
organizations. This study, therefore, intends to show how the discursive strategies adopted by
organizations such as JBS S.A., Samarco Mineradora S.A. and Hopi Hari S.A., contribute to the
circulation of crisis meanings. From the difficulty of organizations to recognize a crisis in advance, this
study presents, initially, through a bibliographical research, an enclosure about the concept of crisis and
its main characteristics. The semiology approach of social discourses, used in the course of this work,
describes how the crises are announced by organizations and also how the forms of interaction used by
them during the negative event are organized. In this way, it is tried to question how the construction of
the organizational crisis meaning occurred. In order to understand this, the corpus of the chosen study is
composed of postings and digital institutional publications, referring to the unfolding of the crisis, thus
contributing to the resolution of the problematic of this research. Based on the data collected, at the end
of the course, it is elucidated how the meanings of the crisis are constructed for each organization. Such
understanding was possible from the discursive positionings and strategies adopted by the companies,
in relation to the ways of advertising and the ways of interacting during the crisis. It is concluded,
therefore, that, although the types of crises are different, the organizations do not have so different
behaviors and always make choices to distance themselves from the crisis term.

Keywords: Crisis. Discursive Strategies. Enunciation. Interaction. Communication.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

Qualquer organizagdo pode ser acometida por uma crise, independentemente de seu
tamanho ou finalidade comercial. As crises sdo eventos histdricos que habitam o presente e o
futuro das organizacdes, ameagando desestabilizar a ordem das atividades. Elas refletem, em
geral, um cendrio negativo, que agride a imagem da organizacdo. Nesse contexto de imprecisao,
reside a dificuldade das organizacGes em perceberem e reconhecerem, antecipadamente, a crise,
ficando & mercé da midia.

Hé& décadas, inimeras companhias se deparam com os dilemas de como se comunicarem
durante periodos de desordem e, na necessidade urgente de reagir a situacdo, as organizagoes
utilizam-se de determinadas praticas discursivas para moldar seus discursos na crise. Ao pensar
nisso, o presente trabalho de conclus&o de curso possui como tematica central a crise e os efeitos
de sentido produzidos por ela, limitando-se ao estudo das estratégias discursivas adotadas pelas
organizacgdes JBS S.A., Samarco Mineradora S.A e Hopi Hari S.A. diante do contexto de crise.

A escolha desses objetos de pesquisa se refere pela afinidade da autora com o campo da
Comunicacdo Organizacional e também pela relacdo direta que as crises estabelecem com a
imagem e a reputacdo das organizacdes, area apreciada na formacao de Relacdes Publicas. Além
disso, este trabalho mostra-se relevante no sentido de ampliar, conceitualmente, os estudos da
area de crisis management, os quais, ainda, de acordo com o mapeamento das publicacfes
circunscritas a area da comunicacdo, referentes ao termo crise, sdo muito timidas. Foram
identificados ndo mais que 25 trabalhos, nos Gltimos 10 anos (2008 - 2017), em nivel de pos-
graduacdo® e na graduacdo®. Apesar de haver um crescimento das publicacdes relacionadas
ao termo, essas, no entanto, apresentam-se voltadas as estratégias comunicativas para gerir
crises, em geral, abordados sob o viés do estudo de caso.

O principal objetivo deste trabalho, assim, é compreender como as organizacGes
anunciam e interagem durante a situacdo de crise organizacional, produzindo, assim, efeitos de
sentidos. Mais especificamente, propde-se analisar 0s cenarios organizacionais/sociais em que

as situacdes de crise acontecem, observando a circulacdo de sentido em cada estagio da crise.

! De acordo com as fontes pesquisadas: Banco de Teses e Dissertagdes da USP e Biblioteca de PublicagGes da
Compos.

2 Segundo a pesquisa exploratéria realizada no banco de publicacdes da Intercom Nacional e dos encontros
regionais — 1J e DTs (sul, sudeste e norte) —, nos Gltimos dez anos, ha 82 trabalhos publicados, aproximadamente.
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Ademais, este trabalho pretende ser uma contribuicdo no estudo da comunicacdo
organizacional, sobretudo em contextos de crise, a fim de nortear as acdes da area de Relagdes
Publicas nas organizages no que tange anunciar e dialogar em um ambiente de crise.

O estudo, ndo tratara sobre como se da ou deve ser feita a gestdo das crises e suas
estratégias, e ndo analisard a estrutura gramatical completa do discurso, pois o foco esta na
dindmica que se estabelece entre contexto narrativo e discurso citado. Assim busca-se responder
a seguinte questdo: como € a construcdo do sentido de crise organizacional?

Por isso, € importante compreender como as estratégias enunciativas propostas pelas
organizagOes durante um evento negativo sao apresentadas. Assim, o problema a ser investigado
suscita a aproximacao dos estudos em gerenciamento de crise a abordagem da semiologia dos
discursos sociais, especialmente no gue se refere ao enquadramento dos sentidos produzidos e
aos sentidos circulantes entre as estratégias utilizadas pelas organizacdes. Este trabalho trata-se
de uma pesquisa de abordagem qualitativa, construida por meio de levantamento bibliografico
sobre o conceito de crise (FORNI, 2013; ROSA, 2001; TORQUATO, 2012; LERBINGER,
1997; MITROFF, 2001 entre outros). Como aporte tedrico-metodoldgico utilizou-se da
semiologia discursiva, de vertente francesa, com autores como Charaudeau (2010), Pinto
(1999), Spink (2004) e Bakhtin (1992) — através da leitura de Brait e outros autores —, pela qual
é possivel, sob o ponto de vista desta analise, identificar as formas de anunciar a crise e de
conversar sobre ela, em um processo de apresentacdo/informacao e interacao, respectivamente.

Para a coleta de dados optou-se por trabalhar com as redes sociais, especialmente com
as paginas de Facebook de cada organizacdo, por ser um recorte tedrico-metodologico que
estava disponivel para observacdo, bem como os sites de cada marca. No site da Samarco, em
funcédo de ela ainda estar passando pela crise, sdo encontradas informac6es sobre a crise com
maior facilidade, se comparada as plataformas da JBS e do Hopi Hari, as quais ja ndo possuem
informagdes com énfase na crise. Todavia, 0s sites institucionais foram contemplados na
analise. Apoés a coleta dos dados, foi realizada a andlise descritiva do material, com base no
referencial tedrico selecionado, de acordo com a pesquisa bibliografica preliminar.

O estudo encontra-se dividido em trés partes, além das consideracgdes iniciais e finais,
as quais buscam articular os conceitos de “crise”, os “modos de anunciar” e os “modos de
interagir” com os dados coletados no ambiente virtual das organizacdes. No decorrer do
trabalho, busca-se explorar como tais conceitos sdo tensionados com o problema de pesquisa e

com 0s objetivos do estudo.
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No primeiro capitulo, intitulado “Revisitando enquadramentos e conceituacdes sobre
crise”, ¢ apresentada uma reflexdo tedrica sobre o conceito de crise, cercando-0 para estabelecer
o0 entendimento da génese da crise e como essa situacdo € reconhecida. Nesse capitulo séo
apresentados quadros, cujo objetivo é facilitar a compreensdo sobre os principais termos
acionados por pesquisadores da &rea, assim como apontar 0s conceitos articulados entre as
teorias. Para versar sobre 0s assuntos sdo abordadas as teorias de autores como Forni (2013),
Mitroff (2001), Rosa (2001), Argenti (2014), Torquato (2012), Lerbinger (2012) entre outros,
que tém engajamento com o tema.

Posteriormente, no capitulo “As formas de anunciabilidade das crises”, articulam-se 0s
conceitos de enunciagdo, que se referem aos “modos de dizer” a crise. Tais ideias baseiam-Se
nos pressupostos tedricos de Pinto (1999), Bakhtin (1992) — trazidos pela obra de Brait — e
Charaudeau (2010). Nessa etapa foram descritos os cenéarios das organizacdes e indicadas as
estratégias discursivas adotadas por elas para comunicarem que estavam passando pela crise.

Passar por uma crise pressup@e um processo de duas vias, que pode exigir transparéncia
e didlogo. Dessa forma, o ultimo capitulo, “A estrutura dialdgica das crises”, trata sobre o
dialogismo das crises, referindo-se aos modos de interagir e relacionando com os principais
movimentos realizados pelas organizacBes neste aspecto. A fim de articular esses conceitos
utilizou-se autores como Brait (2005), Orlandi (2007) e Barros (2005), além dos autores ja

visitados nos capitulos anteriores.
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2 REVISITANDO ENQUADRAMENTOS E CONCEITUACOES SOBRE CRISE

O sentido inicial da palavra crise, conforme a acepcao do latim /crisis,is/, aponta para
um momento de mudanca subita. Ja no grego [krisis,eos] representa acdo ou faculdade de
distinguir, decisdo, momento dificil. Partindo dessas etimologias da palavra “crise” entende- Se,
portanto, que o termo possui um espaco de tempo (momento) e que esse suporta uma mudanca
nos rumos, que em geral, é dificil de ser percebida. O deslocamento temporal da palavra crise,
no contexto discursivo, provocou novas significagdes para o termo. Ao mesmo tempo, a
apropriacdo do vocabulo por diferentes campos de saber fez com que ele somasse outras
defini¢des e novos enquadramentos, ampliando as conceituagdes de “crise”.

A adjetivacdo do substantivo motivou estudos e pesquisas, ap0s as décadas de 1970 e
1980 — época em que muitos eventos negativos ocorreram em grandes organizagdes ao redor
do mundo. Nesse periodo muitos pesquisadores aventuraram-se a escrever sobre formas de
gerenciamento das crises. Eles buscavam fornecer subsidios para as grandes institui¢es®
compreenderem 0 cenario que atravessavam e utilizarem técnicas para controlar ou resolver
determinadas situacoes.

Em um cenério de disruptura organizacional e de perdas financeiras e morais, na area
empresarial, semanticamente a palavra crise associa-se a um sentido negativo e de geragéo de
prejuizos. Entretanto, uma crise que causa certa desestabilizacdo em um sistema organizacional
podera, também, conduzir a uma oportunidade para a empresa. Pois, segundo o idioma indo-
europeu, o termo tem, em sua origem, o sentido de purificacdo, sendo algo ruim pelo qual se
torna melhor. Sobre esse carater ambiguo, na conceituacdo primeira de crise, Ulmer; Sellnow;

Seeger (2007) explicam que,

[...] de fato, o nosso entendimento é que as crises podem realmente promover um
posicionamento positivo para a organizagao. NGs vemos as crises como oportunidades
para aprender e melhorar, vendo as crises como elas s&o percebidas na cultura chinesa,
onde seu simbolo em Mandarim ¢ interpretado como uma ‘perigosa oportunidade’.
Pela natureza, as crises s&0 momentos perigosos no ciclo de vida de uma organizagé&o;
todavia as mesmas promovem oportunidades com o potencial de tornar a organizagao
mais forte do que antes da prépria crise (ULMER; SELLNOW,; SEEGER, 2007, p. 4,
grifo dos autores).

Ao reconhecer a existéncia de um paradoxo acerca do termo, estudiosos sobre o tema

também dizem que ndo ha um conceito preciso de crise, e que esse pode ser, muitas vezes,

3Neste trabalho atribui-se aos termos organizacao, instituicdo, empresa e corporagdo o mesmo sentido. Apesar de
reconhecer suas definicdes especificas, para melhor entendimento, no texto esses termos serdo considerados como
estrutura formal ou informal de trabalho, constituidas com objetivos especificos, comerciais ou nao.
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vago. Todavia, ao longo de suas obras, pesquisadores da area organizacional, tais como Forni
(2013), Mitroff (2001), Lerbinger (1997), Rosa (2001) e Torquato (2012), seguem conceituando
a crise de forma muito parecida e disciplinar. Para eles, as crises possuem caracteristicas em
comum, 0 que as tornam possiveis de serem identificadas como sinais de alerta, de
temporalidade, de origem e de dimensdes publicas e midiaticas. Como é possivel verificar na

definicdo de Wilcox et al. (2001), que entende crise como

[...] um acontecimento extraordinario ou uma série de acontecimentos que afeta de
forma diversa a integridade do produto, a reputacdo ou a estabilidade financeira da
organizacdo; ou a salde e bem-estar dos empregados, da comunidade ou do publico
geral (Wilcox et al. 2001, p. 191).

Seguindo a mesma dire¢do conceitual ¢ terminologica, Otto Lerbinger explica que “[...]
a crise € um evento que faz com que, ou tem o potencial para fazer com que, uma organizacdo
venha a quebrar ou colocar em perigo a sua lucratividade futura, crescimento e, provavelmente,
a sua propria sobrevivéncia” (LERBINGER, 1997, p. 9, traducdo nossa). Ambas as
conceituagdes corroboram para o primeiro enquadramento, pensando a crise como “[...] um
evento que afeta ou tem o potencial de afetar uma organizacdo inteira [...] e ndo pode ser
completamente contida dentro das paredes da organizagao” (MITROFF, 2001, p. 34). Portanto,
seguindo esse caminho, compreende-se que uma crise possui muitas facetas, mas que,
principalmente, afeta o neg6cio organizacional.

Viana (2008) considera a crise como o episodio que pde a prova a necessidade e a
capacidade da organizacdo em permanecer viva no mercado. Essa associacdo, por vezes,
relaciona-se ao sentido de conflito ou decadéncia de uma determinada area. Ja para Lerbinger

as defini¢des de crise contém uma combinacgédo dos seguintes elementos:

[...]o evento é repentino, inesperado ou indesejado; decisdes precisam ser tomadas
imediatamente; € um evento de pouca probabilidade de acontecer, mas com grande
impacto; ele tem uma causa, efeito e resolu¢do ambiguas; ele interrompe as operagdes
normais de uma organizacdo; ele atrapalha os objetivos prioritarios e ameaca a
lucratividade, crescimento e sobrevivéncia da empresa; pode causar danos irreparaveis
e degeneracdo da situagdo se nenhuma acdo for tomada; ele cria sofrimentos
psicoldgicos (LERBINGER, 1997, p. 9).

Esta conceituacdo pauta-se nos aspectos tangiveis da organizacdo e que sdo afetados
pela crise de uma forma completa. No caminho contrario ao sugerido por Lerbinger, Argenti
(2014) descreve a situacdo de crise de forma ampla e considera os dnus aos ativos intangiveis

das organizaces. Para o autor,
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[u]ma crise é uma catastrofe séria que pode ocorrer naturalmente ou como resultado
do erro humano, intervencdo ou até mesmo intencdo criminosa. Pode incluir
devastagdo tangivel, como a destruicdo de vidas ou ativos, ou devastacao intangivel,
como a perda da credibilidade da organizacdo ou outros danos de reputacdo. Esses
Gltimos resultados podem ser consequéncia da resposta da geréncia a devastacdo
tangivel ou as consequéncias do erro humano. Uma crise tem impacto financeiro
potencial ou real significativo nas empresas e, geralmente, afeta varios pablicos em
mais de um mercado (ARGENTI, 2014, p.316).

A definicdo apresentada pelo autor indica, de maneira didatica e em conjuncdo com
demais autores da area, 0 que € uma crise de fato. A conceituacdo apresentada versa sobre 0s
danos ao negdcio (MITROFF, 2001; FORNI, 2013, LERBINGER, 1997; WILCOX et al., 2001)
e sobre os danos a imagem e a reputacdo organizacional (ROSA, 2001; WILCOX et al., 2001;
FORNI, 2013).

Outros campos de conhecimento também acionam o termo crise e passam a dar-lhe
significados diante do contexto relatado. Um exemplo é o caso da area econémica, onde
subentende-se que crise € uma “[...] fase de transi¢do entre um surto de prosperidade e outro de
depresséo, ou vice-versa” (MARINHEIRO, 2010). Também na area médica aborda-se 0 termo
crise entendido como o “[...] momento que define a evolugdo de uma doenga para a cura ou para
a morte” (MARINHEIRO, 2010).

Além disso, a crise esta diretamente associada a presenca na midia. De acordo com o
Institute for Crisis Management (ICM) (2010, [n.p.]), dos EUA, a crise ¢ “[...] uma ruptura
significante nos negdcios que estimula uma extensa cobertura dos meios de comunicagdo”. Rosa
(2001) acredita no argumento da disseminacao e da divulgacao do fato negativo como premissa
para um estado de crise se instaurar. Pois, é pela amplitude das conexdes de hoje que, 0s
acontecimentos relativos a uma s6 empresa passam a ganhar uma dimensdo maior, atraves da
midia.

Percebe-se, portanto, que a utilizagdo do termo “crise”, em grande parte das obras
académicas encontradas, se d& no sentido de descrever qualquer problema surgido na
organizacdo e/ou na sociedade. Dessa forma, seu uso indiscriminado, ao longo do tempo, tem
feito com que a nogdo do que é uma situagdo de crise se perdesse. Isso abriu precedente para
qualquer organizacdo considerar um estado probleméatico como uma crise ou, por outro lado,
para favorecer a impericia daquelas que desconhecem ja estarem passando por uma.

Para efeito de compreenséo, o quadro 1 apresenta o recorte entre as principais variaveis

e termos, utilizados pelos autores supramencionados, para conceituar a crise.



Quadro 1 — Termos utilizados para conceituar a crise em relagdo as variaveis.

TEMPO ASSOCIACOES ATIVOS ATIVOS
INTANGIVEIS TANGIVEIS
ARGENTI - Elemento surpresa; | - Catastrofe; - Afeta dentro e forada | - Impacto financeiro
(2014) - Ritmo acelerado - Informacdes organizagdo;
insuficientes; - Perda de credibilidade
- Pode ser natural | - Reputacdo
ou provocada - Afeta os publicos
FORNI - Extraordinaria; - Tensdo; - Afeta a reputacio - Afeta o negécio
(2013) - Acontecimento - Evento
surpresa; ameacador;
- Previsivel - Informacdes
desconectadas;
- Desperta
interesse publico;
- Gera curiosidade
LERBINGER | - Inesperada; - Indesejada; - Sofrimento psicolégico | - Ameaga a
(1997) - Repentina; - Ambigua; lucratividade e
- Incompreensdo de - Momento de crescimento da
tempo incerteza organizagdo
MITROFF - Impacto - Afeta dentro e forada | - Impacto sobre os
(2001) organizacio; lucros financeiros
- Grande impacto sobre
as vidas humanas;
- Reputacado;
- Saude geral da
organiza¢do
NEVES - Inesperada; - Momento critico;
(2009) - Previsivel - Conflito
- Tensao;
- Dimensao
midiatica
WILCOX et | - Acontecimento - Afeta ptblicos; - Afeta
al. (2001) extraordinario - Reputacao; financeiramente
- Afeta dentro e fora da
organiza¢do
ROSA (2001) - Escandalo - Dimensao nudiatica;
- Imagem
TORQUATO | - Acontecimento - Desequuilibrio de | - Impacto sobre a - Instabilidade
(2012) extraordinario um sistema; 1magem; financeira
- Desordem; - Reputacao
- Situacdes de
conflito;
- Dissonancia e
incertezas
VIANA - Acontecimento - Decadéncia - Coloca a organizacdo a prova de se manter
(2008) surpresa viva

Fonte: a autora.
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2.1 CARACTERIZACOES E DIFERENCIACOES DE “CRISE”

Caracteristicas sdo unidades que diferenciam, mas também séo elementos que auxiliam
na construcdo de uma ideia, conceito ou nogéo sobre algo. As caracteristicas ajudam a perceber
que uma mesma situacdo se repete, mesmo que em outro cendrio, dada a presenca de elementos
identificados anteriormente. Essa conjuntura também ocorre com as situacdes de crise.

Como ja abordado, os autores da area pesquisada apontam como principal caracteristica
das crises, o fato de elas serem “inesperadas” (NEVES, 2009), (LERBINGER, 1997) e um
“acontecimento surpresa” (FORNI, 2013), (VIANA, 2001). Admite-se, entretanto, que
pouquissimas crises se deflagram sem terem dado nenhum sinal, apontando, assim, para uma
controvérsia entre a previsibilidade e a surpresa de uma crise. Ao afirmarem que as crises sao
“inesperadas, mas ndo imprevisiveis” (NEVES, 2002, p. 116), e “inevitaveis ndo significam
imprevisiveis” (FORNI, 2013, p. 20), os autores colocam em voga a negligéncia das
organizacfes com seus negdcios, a caréncia de informacGes que apresentam em relacdo a um
possivel desencadeador de crise e a falta de habito em lidar com a midia, colaborando para a
perda de controle das iniciativas da organizacéo.

Mitroff (2001) ressalta que a maioria das crises resulta de erros humanos, sendo que
cerca de 80% delas ocorrem por erros de gestdo ou envolvimento de empregados. Somente 20%
tém origem em outras causas, conforme apontam as pesquisas do Institute for Crisis
Management (2010). Esses dados subvertem o “elemento surpresa”, tratado pelos autores como
caracteristica da crise, para simples despreparo e inobservancia do contexto em que a
organizacdo esta inserida. O cerne da crise esta nos sinais ignorados, essa talvez, seja a
caracteristica primordial.

Os pesquisadores afirmam que toda a situacao de crise possui caracteristicas especificas,
as quais possibilitam indicar quando a organizacgdo passa a ocupar esse cenario. De acordo com
Argenti (2014, p. 316), apesar das crises serem exclusivas de cada organizacdo, elas possuem
caracteristicas comuns, como: “o elemento surpresa”, “informacdes insuficientes”, “ritmo
acelerado dos eventos” e “investiga¢do detalhada”. Ja Forni (2013) diz ser possivel qualificar a

situacdo na observancia dos seguintes aspectos:

[...] acontecimento ndo planejado; repentino; envolve muitas pessoas; causa confuséo,
guando ndo panico; ameacador; emotivo; desperta o interesse publico; gera mas
noticias; necessita de imediata atencdo; se espalha com facilidade; produz informagdes
desencontradas; fora de controle; extraordinario; cria tensdo e gera curiosidade,
interesse (FORNI, 2013, p. 8).
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Consoante ao pensamento do autor, uma caracteristica preponderante da crise é a
cobertura midiatica dada a ela e o respaldo publico: “[a]s crises disparam na cadeia da opinido
publica uma onda de rumores e versdes, cujos efeitos se projetam sobre as vendas de produtos,
imagem dos servigos, reputacdo dos sistemas e até sua estabilidade financeira” (TORQUATO,
2012, p. 275). E veridica, portanto, a colocaco de que s6 acontece uma crise se ela, de alguma
forma ou em algum momento, for exposta na midia. Alguns autores falam também, muitas
vezes, ser a midia a propria deflagradora de uma crise, “[...] a lesdo sobre a imagem do produto
e da empresa entrou em vigor quando a matéria apareceu no jornal. As perdas sdo imediatas”
(NEVES, 2002, p. 117).

E consensual entre os autores que o interesse da imprensa e da opinido publica recai
sobre os fatos negativos de forma maior se comparado aos fatos positivos das organizacoes.
Ainda afirmam que “[a] midia explora as crises porque sdo fatos inusitados, fogem da
normalidade” (FORNI, 2013, p.178). Entretanto, muitas vezes, noticias aparentemente positivas
também podem gerar crises. Forni (2013) apresenta a “alta exposi¢ao negativa na imprensa” e
a “cobranga do publico interno” como “consequéncias” para a crise, mas isso pode ser
interpretado como uma das principais caracteristicas para se estar enfrentando uma crise: a
visibilidade midiética.

Outra caracteristica comum a crise é a capacidade de alterar a rotina organizacional e
seus resultados, ja que representa uma ruptura do processo de gestdo. Forni (2013, p. 57)
explica: “[c]rises tém potencial para produzir consequéncias perniciosas para os negocios”. Elas
interrompem as atividades das organizagdes, causando prejuizos, afetando os consumidores e
outros mercados organizacionais.

Ao caracterizé-las, os autores também ddo énfase para a existéncia de etapas de
desenvolvimento da crise. Forni (2013, p. 17) propde que a crise dura algum tempo e por isso,
“nasce, se desenvolve e termina”. Ao falar sobre o “nascimento”, o autor traz a tona as ideias
de previsibilidade e de controle, alegando que algumas crises podem ser previsiveis e
incontrolaveis e que o contrario também ¢ verdadeiro. A segunda fase ¢ o “desenvolvimento”
da crise, chamada por especialistas de the turning point. Nessa etapa ou a crise é neutralizada
ou ela ird se agravar. A tltima etapa seria o “pds-crise”, tempo de avaliar tudo o que foi feito e
oportunidade para tragar planos de contencéo eficientes.

Para Coombs e Holladay (2010, p. 247) existem quatro fatores que se relacionam na
fase de vida da crise: 1) prevencéo, que detecta nos sinais de alarme e a necessidade de tomar

acOes para mitigar a crise; 2) preparacdo, diagnostica as vulnerabilidades e desenvolvendo
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planos de crise; 3) resposta, aplica tentativas de retomar as operagdes normais; 4) revisao, avalia
a resposta a crise para determinar o que foi feito certo e errado durante a gestéo de crise.

Pode-se perceber que o quarto fator de Coombs e Holladay vai ao encontro a ultima
etapa proposta por Forni, a qual prevé a avaliacdo de todo o processo. Por outro lado, Torquato
(2012, p. 279), ao apresentar os “ciclos” da crise, em sua ultima etapa, denominada “declinio”,
menciona apenas a perda de visibilidade dos fatos como processo que encerra a crise.
Entretanto, suas demais etapas refletem as ideias ja postuladas pelos autores como: a)
“aparecimento” — os indicios da crise comegam a ser anunciados; b) “crescimento’ — fatos sdo
divulgados pela midia; ¢) “consolidagdo” — o evento chega a opinido publica; d) “climax” — a
crise chega a seu apice e é bombardeada pela midia.

Em se tratando de crises de imagem, reverberadas na comunicacdo, Rosa (2001)
apresenta a “teoria da vidraga”. Com ela, Rosa demonstra os estagios de uma crise de imagem
¢ “[a] vidraga ¢ a imagem publica do alvo atingido” (ROSA, 2001, p. 157). Ao seguir sua
metafora, em um primeiro momento, tem-se o “arranhdo”: pequenos sinais de desgaste. Logo
apos, “[a] pedrada - é quando algum fato bombastico se associa a imagem [...] nada esta muito
claro e ninguém sabe ao certo qual a verdadeira extensio do incidente” (ROSA, 2001, p.157).
O terceiro estagio ¢ o do “estilhagco™: repercussao da crise por pessoas de fora dela. E o
“conserto” ¢ a fase de silenciamento, em que sdo necessarias medidas para resolver o problema
da “vidraga quebrada”. Passadas essas fases, vem a “normalidade”, entendida como a superagao
da crise. Por fim, existe um estégio, referenciado por este autor e ndo explicito pelos demais, a

“referéncia”: a repercussao futura da crise. De acordo com Ro0sa,

[p]assada a crise, voltando-se & normalidade, de tempos em tempo a imagem da
organizagdo ou de quem foi atingido podera ser novamente lembrada. E mais ou
menos como dizer: ‘Aquela janela ali uma vez se despedacou toda’. S6 o tempo, muito
trabalho e a auséncia de novos erros fardo com que esquecam que a janela ja foi
atingida (ROSA, 2001, p.158, grifo do autor).

Dessa forma, entende-se que, mesmo quando superada, a crise podera ser relembrada,
pois deixa uma cicatriz na organizagdo. Isso poderd, de época em época ou quando eventos
negativos reincidem, voltar a atingi-la, como um bumerangue.

Almeida e Tavares (2016) atentam para a existéncia do “antes, durante ¢ depois” da
crise. Por isso, no “[...] antes de uma crise, deve-se olhar para a opinido publica, pensar em
eventuais e possiveis crises e conhecer o publico. Durante o evento, deve-se emitir uma

resposta 0 mais rapido possivel a imprensa e aos meios de comunicagdo utilizados pela
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organiza¢do” (ALMEIDA; TAVARES, 2016, p. 197). Justaposto ao apresentado pelos autores
sobre as fases iniciais da crise, Mitroff (2001) e Forni (2013) reafirmam que toda a crise
apresenta sinais de alerta antes do acontecimento negativo, mas esses quase sempre Sao
ignorados. Dessa forma, apresenta-se mais uma caracteristica marcante das crises: os sinais de
alerta.

Uma pesquisa de 2012, do Institute for Crisis Management (ICM), demonstrou que,
entre 2002 e 2011, apenas 39% das crises tiveram um grau de surpresa, outras 61% ocorreram
porque riscos potenciais e pequenos sinais de alerta foram ignorados. Para Lucas “[...] as
situacdes de crise comecam a se desenhar bem antes — embora se acostume a ignora-los — nas
pequenas negligéncias cotidianas, que minam silenciosamente a condicdo de respostas das
empresas e ameagam, a longo prazo, sua reputacao” (LUCAS,2007, p. 58 apud FORNI, 2013,
p. 80).

E nesse aspecto que muitos lideres, ao se depararem com uma crise, comportam-se como
se ela viesse por acaso (GEORGE, 2009 apud FORNI, 2013, p. 74). Por isso, compreender 0s
riscos e as vulnerabilidades de cada negocio é imprescindivel, podendo ser um grande aliado
na conten¢do do inicio da crise. Porém, mais do que visualizar um cenario negativo é preciso
saber como atuar, caso essa situacdo se agrave e passe a ala da crise. A previsibilidade de uma
crise, nesse sentido, perpassa até mesmo as crises ambientais e catastrofes naturais. Pois, tendo
em vista a aceleracdo tecnoldgica, esta cada vez mais facil gerenciar sistemas inteligentes
capazes de enviar alertas para situac6es futuras, fora do convencional.

No que se refere aos tipos de crises, existem muitas classificaces diferentes conforme
0 tempo de duracdo, os custos envolvidos no processo ou o cenario de deflagracao. Forni (2013)
apresenta uma classificagdo baseada, de acordo com outros autores, na gravidade do
acontecimento e seu potencial de “virar noticia”. Para ele as “crises graves” sdo acidentes
industriais, desastres naturais, atos terroristas ou assemelhados. Nesse caso, a opinido publica
exige esclarecimentos e a resolucdo da crise demanda tempo e muito dinheiro. Ja as “crises
leves”, como fusdes ou reestruturagdao organizacional, lancamento de produtos que ndo deram
certo e programas de demissdo voluntaria, que sdo facilmente esquecidas, ndo apresentam
muitos prejuizos para a organizacdo, além de ndo receberem tanta repercussdo midiatica
(FORNI, 2013, p. 38).

O Manual Tecnico de Formador (20--?), do Instituto de Estudos Superiores Financeiros

e Fiscais (IESF), classifica a crise em dois tipos, de acordo com a formato da deflagracéo:
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[a]s crises previsiveis— sdo aquelas que se podem antever, como os despedimentos em
massa ou faléncias.

As crises imprevisiveis — que como o préprio nome indica ndo € possivel saber-se com
antecedéncia, sdo, obviamente, as mais dificeis de gerir convenientemente.
Exemplos as catastrofes naturais (sismos, inundacdes etc.), sabotagens, agressoes etc.
(IESF, 20--?, p. 72).

Assim, de modo a associar as crises ao tempo de permanéncia da situacdo, Torquato

classifica-as crises em trés tipos:

a) tempestivas - sdo as crises inesperadas, imprevisiveis, decorrentes de fendmenos
naturais (terremotos), acidentes (incéndio, desastres de avido, vazamentos quimicos);
b) crénicas - trata-se de areas em que as distor¢des se acumulam ao longo do tempo,
gerando desvios, cujas consequéncias se fazem sentir no plano da credibilidade (a
esfera politico-partidaria no Brasil padece de uma crise cronica, que afeta a imagem
das institui¢des nacionais); c¢) ciclotimica - como o termo indica, trata-se da crise que
vai e volta, ou seja, aparece/desaparece e, de maneira ciclica, repete o fluxo. Pode-se
contar, nesse tipo de crise, com certa taxa de previsibilidade (TORQUATO, 2012, p.
275).

Com base nos autores, podem-se associar os fatos geradores das crises a capacidade de
duracdo desses eventos, considerando-se que, em geral, as crises imprevisiveis sdo ocasionadas
por eventos de origem natural, ou falhas mecanicas, nos quais as organizacdes e publicos sdo
surpreendidos de maneira drastica. Ja as crises provaveis, que sao esperadas, se tratam daquelas
em que erros gradativos acontecem em um pequeno espago de tempo, ou quando eventos
negativos circundam a organizacdo, sem que essa consiga recuperar sua credibilidade,
colocando-a em um ciclo constante de crise.

Para Lerbinger (1997) as crises podem ser do “mundo fisico”, como crises naturais ¢
tecnologicas, “crises do clima humano”, sendo as de confronto, crises de malevoléncia, e
ainda, “crises de falha administrativa”, que s3o as crises de distor¢des de valores
administrativos, crises de decep¢do e de ma administracdo/conduta impropria. Dessa forma,
considera que as crises naturais ndo possuem interferéncia humana, ja as crises tecnologicas
decorrerem da falha humana, por erros de manipulacdo de equipamentos. As crises de
confronto séo resultado do conflito entre grupos de pressdo e uma organizagdo. As de
malevoléncia se referem aos atos ilicitos cometidos por pessoas ou empresas que causam
danos a organizacgéo, atraves de mentiras. As crises de distor¢des de valores administrativos
preveem acgdes financeiras, beneficiando um segmento do publico e, por consequéncia,
prejudicam outros. O autor coloca ainda que, quando ha uma diferenca entre 0 que a empresa

oferta e pratica, tem-se entdo, as crises de decepc¢do. As crises de ma administracdo sao
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desencadeadas pela préatica de atos ilegais, realizadas pelos gestores das organizagdes.

Forni (2013, p. 36-38), baseado em outros autores*, também apresenta uma série de
eventos negativos com capacidade de tornarem-se uma crise. Dessa forma, ele estabelece quais
agentes causadores de crise sd0 as mais recorrentes nas organizagGes. Dentre 0os 16 tipos
apresentados, duas estdo relacionadas as pessoas — direitos do consumidor, relacdes trabalhistas
ou de pessoal —, quatro estdo ligadas diretamente ao poder publico e as demais fazem parte do
contexto organizacional, como crises de meio ambiente, danos patrimoniais, imagem, gestao
etc. O autor relaciona ainda, a cada tipo de crise, 0s processos e acontecimentos que, se nao
assistidos, podem deflagra-la.

Da mesma forma, ao determinar nomes para as crises, de acordo com a natureza dos
seus acontecimentos, é preciso salientar a diferenca existente entre dois tipos de crise de ordem
ambiental. A primeira sdo as catastrofes ambientais, crises provocadas por algum agente nao
natural, ou seja, erro técnico e/ou humano. Ja as catastrofes naturais sdo aqueles acontecimentos
originados pela natureza, sem interferéncia humana, e capazes de provocar sérios danos
patrimoniais e ambientais também. Muitas vezes, o termo catastrofe pode ser substituido por
desastre, ndo alterando a significancia da atividade, j& que a distin¢do dos eventos se da pelo
complemento da nomenclatura (ambiental ou natural). Portanto, um incéndio, por exemplo,
quando originado naturalmente, através da irradiacdo solar sobre areas muito secas, podera ser
considerado uma catastrofe natural para o Estado administrador daquelas terras. Mas, se 0
agente-fundador do incéndio for um erro decorrente da falta de prevencéo, ou negligéncia
humana, sera uma catéastrofe ambiental, ou de danos patrimoniais para uma organizagdo, como
aconteceu com a Ultracargo em 2015°.

Seguindo a mesma acepcao de Forni, Rosa (2001, p. 134-136) apresenta alguns tipos de
crises, em conformidade com as causas delas. Para ele existem as crises de origem criminosa, as
crises de natureza econdmica, as crises de informacdo, os desastres naturais, 0s desastres
industriais, as falhas em equipamentos ou construcOes, as crises de natureza legal, as de
reputacao, as de relagdes humanas, as crises envolvendo riscos de vida e as crises regulatorias.
Todavia, seus estudos recaem, principalmente, sobre as crises de imagem.

Para Mitroff (2001), os principais tipos de crises, ou as principais categorias de risco,

40s autores mencionados e utilizados por Forni sdo: Viana (2001), Body (2009), Mitroff (2001), Ogrizek e
Guillery (1999), Desenhal e Weber (2011) e Managing Crisis (2008). Alguns dos autores nao sdo referenciados
neste trabalho, pois ndo foram utilizados diretamente para a construgdo do mesmo.

5 Sobre esse acontecimento, Beatriz Carvalho Diniz discorre em um artigo publicado no site EcoDebate. DINIZ,
B. C. O incéndio, o rescaldo e os residuos. EcoDebate. Mangaratiba, 17 mai. 2015. Disponivel em:
<https://www.ecodebate.com.br/2015/04/17/0-incendio-o-rescaldo-e-os-residuos-artigo-de-beatriz-carvalho-

diniz/>. Acesso em: 10 ago. 2018.


http://www.ecodebate.com.br/2015/04/17/o-incendio-o-rescaldo-e-os-residuos-artigo-de-beatriz-carvalho-
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que todas as organizacfes devem estar preparadas para enfrentar pertencem ao que ele chama
de “general family”: economicas, informacionais, fisicas, recursos humanos, reputacional, atos
psicopatas e desastres naturais. Usualmente, cada familia geral é capaz de comportar seis tipos
de crises especificas. E necessario que as organizacdes estejam preparadas para a0 menos para
uma crise em cada uma das familias.

Os autores estudados colocam ainda que, apesar de o ritmo de uma crise ser muito
rapido, isso ndo significa que ela termine cedo. Muitas crises podem durar anos ou, pelo menos,
comecarem e terminarem rapidamente, mas terem seus efeitos pendurados ao longo de algum
tempo. O que delimita esse periodo é, na verdade, a forma como a crise sera conduzida, a
reputacao ja adquirida pela organizacdo e como ela passara a agendar a midia em relacdo ao seu
negocio.

Existe um rol de ou situagbes com potencial para se tornar uma crise. Os autores, ao
diferenciarem-nas, delimitam por qual substantivo a respectiva crise deve ser chamada.
Entretanto, Mitroff (2001, p. 34) complementa que, “[...] embora sejam importantes, as
defini¢des s sao realmente relevantes com relagdo ao objetivo que elas servem” assim, elas
servem para identificar as areas de atuacao. O quadro 2 apresenta uma associagao entre o0s tipos
de crise, apontados por Mitroff (2001, p. 34-35) e Rosa (2001, p. 134-135), com o formato de
deflagracdo (IESFF, 20--?), gravidade do acontecimento (FORNI, 2013), grupos
(LERBINGER, 1997) e duracdo (TORQUATO, 2012).

Quadro 2 — Associacdo das classificacdes e tipos de crises baseadas nos autores estudados.
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TIPOS DURAC AO GRUPOS GRAVIDADE
CRISE§ Cronicas Falhas Leves
ECONOMICAS Administrativas
CRISES Cronicas Mundo Fisico Leves
INFORMACIONAIS

=
CRISES DE Cronicas Falhas Graves o
REPUTAC AO Administrativas ; -

o) m
CRISES DE Ciclotimicas Clima Humano Leves 7 __:
RELAC OES 5
HUMANAS o

A

CRISES FISICAS Ciclotimicas Mundo Fisico Leves 5
(ESTRUTURAL)
CRISES DE ATOS Cronicas Clima Humano Graves =
CRIMINOSOS =

=

(¢]
DESASTRES Tempestivas Mundo Fisico Graves 5.
NATURAIS =

o,

o

Fonte: a autora.

Pode-se entender, a partir da analise dos cruzamentos das classificacdes estabelecidas
pelos autores analisados, que os tantos nomes atribuidos as crises sdo resultados do agente
fundador e do contexto em que elas se deflagram. Assim, as crises imprevisiveis, em geral, sdo
mais graves e geram repercussdao publica. Ja as ciclotimicas sdo previsiveis e, por serem
recorrentes em relacdo a gravidade do evento, sdo consideradas leves, assim, menos esforcos
sdo despendidos em sua gestdo — talvez por isso a dificuldade em extinguir os agentes-
fundadores delas.

Ao falar sobre crise, Forni revela a “natureza sistemadtica da crise” (2013, p. 147) e
explica que elasse formam pela soma de fatores, por isso ndo existe uma crise, essencialmente,
de um Unico teor. Dessa forma € comum n&o haver um consenso em relacdo ao tipo e
nomenclatura ideal para a crise, pois ela “[...] € um evento holistico que combina uma variedade
de variaveis” (LERBINGER, 1997, p. 2) e, por isso, acaba tendo, em determinado momento,
mais caracteristicas de um grupo que de outro, retratando as diversas conceituagoes.

E, todavia, interessante compreender como os nomes usados para a crise auxiliam na
visualizagdo de um inventario de eventos negativos, 0s quais possuem potencial de afetar

empresas, ou 6rgdos publicos. Além disso, buscam facilitar & equipe de trabalho na gestdo da
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crise, orientando o caminho de atuacdo, porquanto cada tipo de crise esta relacionado a um

padrdo de acontecimentos e agente-fundador.

2.2 CONTEXTOS DISCURSIVOS DA CRISE

Sabe-se que “[t]rés condigdes devem ser consideradas para que uma crise exista: ameaga
severa; alto nivel de incerteza; e urgente necessidade de agao” (FORNI, 2013, p.11). No entanto,
as crises, apesar de possuirem caracteristicas comuns, tém naturezas diferentes. A natureza da
crise refere-se ao seu contexto de ocorréncia e ao que ela esta relacionada, e que, por
consequéncia, ira estabelecer especificidades contribuintes para, do ponto de vista de teorias,
darem nomes a cada tipo de crise, além de auxiliar em seu futuro gerenciamento.

Ao falar sobre o contexto das crises faz-se necessario esclarecer que elas, em geral, sdo
formadas por um cotexto e pelo contexto. Referindo-se sobre crises organizacionais, campo de
conhecimento da comunicacéo, entende-se ser impossivel dissociar uma crise da imagem e da
reputacdo organizacional. O cotexto, dessa forma, € o que da significancia para a crise.

A imagem e a reputacdo de uma organizacdo fazem com que ela dé total importéncia
para as crises, pois esses sdo ativos pelos quais a organizacdo necessitou muito tempo para
desenvolver. Para Forni (2013) grande parte das crises, inevitavelmente, causa danos a
reputacdo, compromete os produtos e 0 nome da empresa, bem como desgasta a sua imagem.
Por isso, 0 cotexto da crise esta intrinsecamente ligado aos conceitos de imagem e de reputacao.
Agora, ao falar sobre contexto, entende-se que sdo todos 0s outros cenarios em que a crise se
projeta, como, por exemplo, o cenario financeiro, econémico, politico e ambiental. Sdo os
contextos que permitem identificar os alertas e categorizar os tipos de crise.

Para compreender por que o cotexto € tdo relevante para estabelecer o sentido da crise
faz-se necessario discriminar esses ativos intangiveis, representantes de “[...] cerca de 65% do
valor de mercado da maioria das empresas publicas” (FORNI, 2013, p. 45). Assim, a imagem
refere-se as impressdes, ao conjunto de opinides e 0s juizos que um determinado pablico tem
sobre a organizacdo. Ela ¢ um “[...] produto dindmico da elaboracdo mental (imaginagdo) que
mantém com o objeto de sua percepg¢do e experiéncia uma relagdo comunicativa” (IASBECK,
2007, p. 91). J4 a reputagao, segundo o mesmo autor “[...] ¢ formada por juizos de carater logico
e alicercada em argumentos, opinides e at¢é mesmo convicgdes, crencas consolidadas”
(IASBECK, 2007, p. 91). Enquanto uma é mais efémera, a outra € mais perene e relaciona-se

com seu tempo de existéncia no mercado.
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E por isso que Mério Rosa (2001) afirma que as crises de imagem sdo sempre simbdlicas
e sao diferentes das crises convencionais. Elas sdo simbolicas porque “[...] estdo
intrinsecamente ligadas aos valores cultivados por individuos que compde uma sociedade”
(ROSA, 2001, p. 14) e isso influi diretamente nas percepcdes e na forma como esses assimilam
a crise da organizagéo. Diante disso, Mitroff (2001) conclui que crises desencadeadas por falhas
humanas provocam um sentimento de revolta nas pessoas, pois, em tese, poderiam ter sido
previstas e evitadas. Isso demonstra que a “percepcao” dos publicos sobre o fato influenciara
na aceitacdo do pedido de desculpas da organizacgéo, ou ndo (ROSA, 2001.). Diferindo a isso,
as catastrofes naturais, por exemplo, apesar de poderem ser previstas, dificilmente serdo
evitadas, sendo seu “agente provocador” a propria natureza, a indignagdo das pessoas passa,
assim, a ser bem menor (MITROFF, 2001).

Para dar mais propriedade aos tipos de crise existentes, torna-se necessario apresentar
os campos em que elas podem se desenvolver e quais sdo suas diferenciacGes. Dessa forma,
coloca-se em voga o que Rosa chama de “crises convencionais”, a fim de diferenciar a crise de
imagem. Para o autor, toda crise acaba, no final das contas, tornando-se uma crise de imagem,
em razao de afetar a imagem, ou causar um dano a reputacdo da instituicdo. E, nesse sentido, o
autor corrobora para a colocacdo da imagem como um ativo que faz parte do cotexto da crise.
Por isso, permite-se afirmar que as crises estdo associadas a trés cenarios: econémico, politico
e institucional. Todos se referem a um contexto amplo que permite, dentro dele, definir uma
tipologia especifica para o que vem ser a crise.

No primeiro campo citado, estdo as crises financeiras. Essas se referem a situacéo na
qual instituicbes, ou ativos financeiros, se desvalorizam repentinamente. Estd fortemente
associada a queda na oferta e na demanda do mercado de bens e servicos, e pode surtir um efeito
em cadeia, que levara a uma crise economica. Essa, segundo o proprio conceito, “[...] faz
referéncia a um periodo de escassez em nivel de producédo, de comercializacdo e de consumo
de produtos e servicos” (CRISE ECONOMICA, 2011, [n. p.]). Assim, pode-se compreender
gue uma crise econbmica envolve todas as varidveis econdmicas: emprego, investimento,
inflacdo, taxas de juros, poupanca (publicas e privadas), consumo, oferta e demanda de bens e
servigos, 0s gastos publicos. A crise financeira esta associada as dificuldades de liquidez, a
perda de valor dos titulos e a perda do poder de compra da moeda, mais comum as organizagoes.

A exemplo tem-se a crise de 2008, deflagrada pela quebra de um banco privado
americano, seguido da faléncia de uma seguradora bancéria, que afetou outras inumeras

instituicoes e provocou queda da moeda no mercado internacional. Isso acarretou a baixa do
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consumo e no aumento do desemprego, em diferentes paises. Ainda ligado a esse contexto, ha
as situacOes de contencioso juridico e de danos patrimoniais, que potencialmente podem se
tornar uma crise com prejuizos, principalmente financeiros.

No campo politico, uma crise para que seja chamada crise politica de fato, precisa
envolver atores politicos, governos e suas administracoes, partidos politicos e pér em voga a
autoridade da democracia — como é o caso atualmente no Brasil. Ela é uma situacao de conflito,
ameaca a continuidade de um governo e esta relacionada com o poder publico e medidas
regulatérias. Como exemplo, tem-se a crise politica na Argentina, devido a renincia de trés
ministros. Outro exemplo recente foi a ocorréncia do impeachment presidencial no Brasil. Essa
situacdo gerou uma série de alteracdes no mercado econdmico nacional, devido a falta de
credibilidade politica que o pais enfrentou (ou veem enfrentando).

O contexto institucional se refere as crises corporativas, provenientes de varios eventos
negativos em potencial e, principalmente, trata-se das crises de imagem, que pressupde
problemas de identidade corporativa, difamacéo, danos a reputacéo e credibilidade. Quando as
instituicdes comecam a enfrentar tais problemas, devido a sua carga negativa, a confianca e a
credibilidade dos publicos sobre elas acabam diminuindo. Por isso, “[...] a crise de imagem
constitui um conjunto de eventos que pode atingir o patrimonio mais importante de qualquer
entidade ou personalidade que mantenha lagcos estreitos com o publico: a credibilidade, a
confiabilidade, a reputacao” (ROSA, 2001, p. 23). No contexto institucional hé ainda as crises
de gestdo, de servicos publicos, de tecnologia, de alimentos, de relagdes trabalhistas, de meio
ambiente, de ética empresarial e de direitos do consumidor.

E interessante observar que todos esses cenarios, apesar de especificos, se entrecruzam,
podendo, assim, existir uma crise que pertenca a mais de um contexto. Nesse sentido, o cenario
organizacional, entendido como um contexto que se refere as organizacfes, empresas publicas
ou privadas, é trazido, neste estudo, como o principal espaco de nascimento das crises. Todavia,
ndo € o proposito esquecer que as crises podem acometer atores individuais, independentemente
de serem figuras publicas ou ndo. Nessa perspectiva, 0s autores afirmam que é preciso buscar
identificar quais s@o os cenarios mais relevantes para a realidade da empresa e, a partir deles,
agir com precaucao. Um dos exemplos mais citados em pesquisas teoricas se refere a industria
de alimentos, a qual, em nosso pais e no exterior, tem sido acometida por crises, nos Gltimos
anos. Pois, “[n]o Brasil, em 2010, 11% das crises envolveram empresas de alimentos” (FORNI,
2013, p. 75). E fato, portanto, que a atuacao nesse nicho de negdcio exige atengio redobrada e
um plano de administracdo de crise sélido, que precisa identificar de onde nascem as crises. Por

isso, identificar o cendrio é importante.
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2.2.1 A ordem significante da crise

Existe uma preocupacdo dos autores, considerada necessaria, em diferenciar alguns
termos que, por vezes, sdo confundidos com o conceito de crise, apenas por permea-la. No
entanto, palavras como ameaca, emergéncia, incidente, acidente, conflito, tenséo, caos, ndo sao
a crise propriamente dita. Essas palavras sdo associa¢des negativas configurantes de um sentido
usado para indicar que algo ndo anda bem.

As ameacas ndo se caracterizam como crise (FORNI, 2013 p. 11). Sdo sinais
manifestados antes de a crise ocorrer e sao explicitados no dia a dia da organizagao. Fink (2002)
cita: “evite descobrir dois dias antes que vocé nao tem dinheiro para cumprir com seus
compromissos” (FINK, 2002, p.17). Isso sugere que as organizacdes sejam proativas em
identificar falhas e ndo reativas, propondo apenas solucdes. Nessa linha, o tema de gestdo de
risco das crises surge, possuindo vasta bibliografia orientadora na identificacdo e no
planejamento de ac¢des, a fim de identificar os riscos e minimizar o impacto para o negdcio.

O termo emergéncia pressupde “[...] uma interrup¢do subita das operagdes normais,
causadas por falhas, acidentes técnicos, aumento inesperado da demanda, revolta de
empregados ou até¢ mesmo desastres naturais” (FORNI, 2013, p. 9). Dessa forma, tal termo nao
deve ser utilizado como sinbnimo de crise, pois, em geral, as emergéncias sdo contornaveis e
nem sempre sofrem pressdo da midia, mas podem sim ser condimento para uma crise.

O climax de uma crise, certamente, ocorre a partir da aparicdo de um conflito. O embate
entre a posicdo da organizacdo, a repercussdo midiatica e a contestacdo publica acentuam o
cenario da crise. Por isso, o conflito descreve um dos momentos da crise, posto que pressupde
a auséncia de concordancia ou entendimento. E em razdo disso, também, que muitos
acontecimentos s6 passam a se configurar como uma crise em atencao ao desajuste de atitudes
da organizagdo. Como exemplo tem-se organizagdes que pregam um discurso, mas atuam em
contramao a ele. Esse conflito de atitudes pode ser o comego para uma crise, mas ndo € sindbnimo
para o termo.

As crises carregam em si 0 sentido de tensdo, por figurarem um estado que ameaga
romper com o andamento das atividades convencionais de uma corporac¢do. Logo, a tensao,
assim como o caos, sdo sentidos que compdem a aura da organizagédo e, principalmente, das
pessoas responsabilizadas por tratar da crise. O caos, assim, é um estado de desordem em que

se perde o controle das agBes. E muito comum, nas organizagdes, quando no preveem a crise
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— e, por consequéncia, ndo possuem plano de contingéncia — enfrentarem o cenario com atuacao
equivocada.

Em observacdo aos termos, que completam ainda mais o sentido da crise, faz-se
necessario diferir os incidentes e os acidentes. Incidentes sdo frequentes e fazem parte do dia a
dia das instituigdes. Eles representam uma dificuldade momentanea, que néo afeta um processo.
Quando s&o reincidentes podem apontar para um problema de gestdo, capaz de evoluir. O
acidente é uma expressdo inesperada, que altera ou piora um estado. Acidentes podem gerar
crises e, em geral, acontecem devido a impericia humana. Conforme o exemplo apresentado por
Forni (2013) pode-se observar que, no incéndio da Boate Kiss®, uma sucessdo de falhas para
prevencdo de acidentes — fiscalizacéo e regulamentacdo —resultaram em uma tragédia, agravada,
também, por conta da inexisténcia de padrBes de prevencdo de crise (entrevistas com porta-
vozes inexperientes, segurancgas, recepcionistas e gerentes desprovidos de conhecimentos para
minimizar aquela situacdo). Por isso, aliados a problemas operacionais, erros de comunicagédo
contribuem para piorar a situacdo que ja esta ruim por si s6 (FORNI, 2013, p. 182). Com isso,
entende-se que, de certa forma, a comunicacdo de crise é a grande responsavel por orientar e
reduzir os impactos negativos de tragédias como a mencionada. Esta poderia ter sido
minimizada caso os funcionérios, e até mesmo o0s usuarios, ndo estivessem sob total
desinformacdo em relacdo a como agir quando o incéndio foi percebido. Destarte, a regra
fundamental, aplicada ao contexto de crise, é saber comunicar.

Ao falar sobre os termos que configuram negativamente uma crise deve-se conceituar
a palavra tragédia, por vezes confundida com catéastrofe. Ambas sdo compreendidas como
nomenclaturas de crise. Os autores, mencionados até entdo, conferem a tragédia o sentido de
fatalidade, ou seja, que envolve mortes e/ou feridos em proporgdes significativas. Assim, o
naufragio do Costa Concordia em 20127pode ser considerado uma tragédia, pois ocasionou a
morte de 32 tripulantes, mas também pode ser conferido a expressdo de catastrofe ambiental,
pois gerou sérios danos ao meio-ambiente. Dessa forma, entende-se que o sentido de
catastrofe esta alinhado com acontecimentos de ordem ambiental, originados ou ndo pela
natureza e que interferem no percurso das atividades humanas e, geralmente, atingem um
territério muito grande. A exemplo tem-se a tempestade de neve nos EUA, que afetou mais de

130 mil clientes da companhia aérea Jet Blue® e o rompimento da barragem da Samarco, que

Tragédia ocorrida em janeiro de 2013, em uma boate do interior do Rio Grande do Sul-BR, que vitimou mais
de 240 jovens.

”Naufragio do navio de cruzeiros maritimos Costa Concordia, ocorrido em janeiro de 2012, no litoral da Italia.
8 Forte tempestade de neve que atingiu a empresa aérea norte-americana Jet Blue, na véspera do feriado do dia
dos namorados, em fevereiro de 2007. Isso ocasionou a retencdo de mais de 140 voos e a permanéncia de
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seré detalhado no proximo capitulo.

Em relacdo ao uso do termo escandalo, associado as crises, faz-se necessario apenas
retificar seu sentido. Segundo Thompson (2012), o termo foi largamente utilizado, no século
XVI, com conotacdo religiosa (conduta que ofende a religido). Porém, ao longo do tempo,
passou a adquirir o “[...] sentido de indignacao e ultraje moral” (THOMPSON, 2012, p. 188).
Atualmente, configura-se, principalmente, por atingir a categoria publica, como um fato ou
acontecimento que contraria e ofende sentimentos, crencas ou convencgdes morais, sociais ou
religiosas estabelecidas (FERREIRA, 1986, p. 684). Em geral, um escandalo envolve pessoas
e ganha muita repercussao na midia, por isso é comumente utilizado como sindnimo para se
referir as crises de imagem, que compartilham dessas mesmas caracteristicas.

A importancia do emprego correto do termo se da ao passo que as crises ndo podem
representar altos e baixos de um negocio, porque decorrem de acontecimentos mais graves
(FORNI, 2013, p. 5). A crise nao deve ser compreendida como um acontecimento isolado, em
razdo dela ser um momento, um espaco, uma situacao. E possivel dizer, de acordo com Forni
(2013), que hd um consenso sobre o termo, sendo a crise a quebra da normalidade, uma situagdo
que abarca um ou mais acontecimentos negativos, incentiva a cobertura da midia e reforca a
necessidade de uma acao imediata dos envolvidos por ela.

E fundamental, portanto, o discernimento de que, ao focalizar o termo baseado em
perspectiva organizacional e comunicacional, “[...] a crise coloca a posi¢do simbolica e o valor
da organizacao sob séria ameaga” (FORNI, 2013, p. 8). Dessa forma, os autores, aqui utilizados,
costumam diferir os variados tipos de crise quanto a sua natureza e area do conhecimento em

que elas circulam.

passageiros, por mais de 11 horas, dentro das aeronaves, na pista de pouso e decolagem. Essa catastrofe afetou a
situacdo dos aeroportos norte-americanos por cerca de sete dias.
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3 AS FORMAS DE ANUNCIABILIDADE DAS CRISES

A partir da abordagem tedrico-metodolégica, oriunda da analise dos discursos sociais,
interessa a esta pesquisa compreender os “modos de dizer”, explicitados nos textos que, de
maneiras diferentes, constroem e/ou constituem as crises organizacionais. As crises sdo
anunciadas sob enquadramentos discursivos diversos. Entretanto, elas correspondem a
contextos enunciativos, que engendram sentidos préprios do estado de crise. O contorno destes
sentidos proporcionard o entendimento da crise no espaco do acontecimento, ou seja, ao ser
anunciada ela deixa a fase de percepgéo e passa ao ambiente de reconhecimento do processo de
crise. Nesse sentido, a compreensao do estado de crise € evidenciada pelo “[...] uso referencial
da linguagem e de outras semioticas pelo qual sdo criados os universos de discurso em jogo no
processo comunicacional” (PINTO, 1999, p.23), ou seja, a crise passa pelo “modo de
apresentar”.

As organizacdes podem ser acometidas por situacdes de crise em espacos de tempo
indeterminados, sem periodicidade ou ciclos que possam ser marcados através do controle
temporal. Nesse entendimento, o gerenciamento de crise consiste em reunir “[...] todos os
passos que a organizacdo ira tomar no sentido de esclarecer, por todas as formas e meios, todos
os seus publicos (interno e externo), com vista a evitar estragos ainda maiores a sua imagem”
(FORNI, 2002, p. 365). O esclarecimento, como aponta o autor, consiste em modos de mostrar
o cendrio organizacional diante do ‘embagamento’ da informagéo, a qual foi disseminada por
dispositivos midiaticos fora do controle institucional.

Diante do reconhecimento simbdlico do estado de crise, descrito nos textos midiaticos,
a organizacao aponta para a decisao estratégica do que e de como comunicar-se ao longo e ap6s
0 evento ocorrido. Trata-se de como a organizacao ira se posicionar - como ela ira dizer - a fim
de esclarecer a todos os publicos; como estes irdo reconhecer o “dito”; e como irdo, organizagao
e publicos, interagir com o intuito de minimizar os impactos provocados ao negocio, imagem e
reputacao da organizagéo.

Nessa acepgao, observa-se ser nos conjuntos de textos que as crises se anunciam, que o
espaco onde se configuram as opinides e se tangencia como os publicos devem compreender a
situacdo construida. 1sso pressupde que a organizacdo, ao anunciar um evento, e utilizar-se da
palavra “crise”, esteja automaticamente reconhecendo o seu estado. Por outro lado, quando sao
utilizados outros modos de mostrar a situacdo (como ja discutido no capitulo anterior), se
propdem a configurar diferentes significados ao cenario.

De acordo com pesquisas realizadas pelo ICM, trazidos a tona por Forni (2013, p. 20),
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80% das crises, ocorridas em 2011, concentram-se em trés grandes grupos: 1) danos a reputacéo,
marca ou produto; 2) ma gestdo ou comportamento inadequado de executivos; 3) problemas
causados por grupos de interesse ou ativistas. Ao levar em consideracdo esses dados, séo
trazidas, para este estudo, trés crises organizacionais que possuem, na sua origem, erros de
administracdo, analise de cendrios equivocadas, crimes de colarinho branco, falta de
fiscalizacdo e falhas humanas.

A densidade dos acontecimentos negativos, identificados nos ultimos anos, tem como
variavel constante os erros de gestdo. Os autores comentam que, por trds de (quase) todas as
crises, camuflam-se equivocos e sujeitos. Ao pensar nisso, escolheu-se como cases para 0
estudo a mineradora Samarco S.A., a industria de alimentos JBS S.A. e o Parque Hopi Hari S.A.
Tais cases estdo embasados nas classificacGes apresentadas no primeiro capitulo, no qual se faz
referéncia as crises de reputacdo — ou credibilidade—, as crises fisicas e as crises de atos
Criminosos.

As primeiras tratam de eventos negativos, que comprometem a confianca e a imagem
da marca, por parte de seus publicos. Esse tipo de crise, em geral, € decorrente de situacoes
geradoras de risco a vida, de falha de produtos e de denlncias de ilegalidades, ou
descumprimento de normas. As crises fisicas, de acordo com os autores estudados, representam
os desastres ambientais originados pela impericia das organizacdes, como contaminac6es
ambientais, incéndios, vazamentos e emissfes de poluentes. As ultimas, que se referem a atos
criminosos, sao crises provocadas por eventos ilicitos, praticados por dirigentes ou funcionérios,
como corrupcdo, sonegacdo fiscal, sabotagens e acdes que venham a envolver entidades
reguladoras.

As crises afetam ndo apenas as marcas, mas provocam a alteracdo do sentimento que o
publico possui em relacdo a organizacdo. Drennan e McConnell (2007, p. 51 apud FORNI,
2013, p. 29) apontam que as crises, geralmente, ocorrem por falha humana e passam pelo
entendimento da desestabilizacdo organizacional como decorrente de comportamento humano
(erros humanos), tecnologia, sistemas de administracdo (falhas de gestéo, talvez o item mais
comum) e comportamento da sociedade ou do governo. A traducao desses sentimentos se da na
observancia da anunciabilidade do estado de crise e das marcas presentes neste modo de dizer

a Crise, passo seguinte proposto por este estudo.

3.1 A DESCRICAO DOS CENARIOS DE CRISE

Os cenarios de crise, que se descrevem para anélise, serdo detalhados sob a Otica das
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crises escolhidas para a pesquisa: crises de atos criminosos, crises ambientais (fisicas) e crises

de credibilidade/reputacéo.

3.1.1 Crise de Atos Criminosos

A JBS S.A.° é uma companhia de alimentos com mais de 60 anos de tradicdo e lider,
global, no processamento de proteina animal. Ela opera em mais de 20 paises, atendendo mais
de 300 mil clientes, em mais de 150 paises, por meio de um variado portfolio de produtos e
marcas. Com sede no Brasil, a JBS S.A. conta com mais de 230 mil colaboradores — presentes
em plataformas de producdo e escritdrios comerciais espalhados pelo mundo. A estrutura
envolve unidades processadoras de bovinos, suinos, ovinos, aves e couros, além de
confinamentos de bovinos e ovinos, e atua nos segmentos relacionados. O grupo controla
marcas como Swift, Friboi, Maturatta, Seara, Doriana, Pilgrim's, Gold Kist Farms, Pierce,
LeBlon, Big Frango, entre outras®®.

No primeiro semestre de 2017, a empresa passou a ser investigada por diversas
irregularidades. Em 17 de margo de 2017, alguns frigorificos da empresa JBS S.A. foram alvos
de investigacdo durante a Operacdo Carne Fraca, realizadas pela Policia Federal (PF). Na
ocasido, a PF prendeu 36 pessoas suspeitas de envolvimento em um esquema de fraude na
producdo e comercializacdo de carne, envolvendo a corrup¢do de fiscais do Ministério da
Agricultura e produtores. A investigacdo encontrou indicios de adulteracdo de produtos e venda
de carne vencida e estragada. As marcas Big Frango e Seara, da JBS S.A, na operacdo, foram
acusadas de fraude por ocultar o uso de carne vencida ou colocar produtos proibidos em
linguicas, pela tentativa de mudar data de validade de embalagens e por esquema de corrupgéo
entre frigorificos e fiscais, a fim de acelerar a liberacdo de produtos etc. Por conta dessa
operacdo, a JBS S.A. chegou a perder valor de mercado.

Em 12 de maio de 2017, a PF deflagrou a Operacéao Bullish, que investigou fraudes
em aportes concedidos pelo Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
(BNDES), por meio de uma subsidiaria, a JBS. Os aportes teriam sido realizados apos a
contratagdo de empresa de consultoria, ligada ao ex-parlamentar Antonio Palocci. Entre os

alvos dos mandados estavam Luciano Coutinho, que presidiu o banco de fomento entre 2007

% As informagdes sobre a organizacéo e fatores geradores da crise sdo um compilado de dados extraidos do site e do
Facebook institucionais, bem como, da enciclopédia digital Wikipédia: https://pt.wikipedia.org/wiki/JBS

10 JBS S.A. Relatério da administracdo JBS 2015. Sdo Paulo: [s.n.], 2015. Disponivel em:
<http://jbss.infoinvest.com.br/pth/3600/DF%20JBS%20311215%20Portugues_Parecer%20e%20RA%20Comple
to.pdf>. Acesso em: 20 set. 2018.
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e 2016, e os irmaos Joesley e Wesley Batista, controladores das empresas do grupo. Os aportes
teriam sido utilizados para aquisicdo de outras empresas no ramo de frigorificos, no valor de
R$ 8,1 bilhdes. A PF encontrou indicios que as operagdes foram executadas com irregularidades
fiscais, 0 que teria gerado um prejuizo de, aproximadamente, R$ 1,2 bilh&o aos cofres publicos,
tendo em vista o prejuizo que o BNDES teve com operaces de compra de agdes e titulos de
divida do grupo JBS, ocorridas entre os anos de 2007 a 2016, configurando "“cessdo graciosa de
dinheiro publico” para empresa privada.

Em junho de 2017, a Policia Federal realizou outra operacdo, na sede da empresa JBS,
em Sdo Paulo, para busca e apreensdo de material. A nova operagdo, em conjunto com a
Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM), apurou se houve uso indevido de informacgoes
privilegiadas, por parte da JBS e de sua controladora, na compra e venda de dolares, nos dias
anteriores a delacdo premiada de Joesley e Wesley Batista. A operacdo também investigou a
atuacdo da companhia no mercado de ddlar futuro e as negociacbes do acionista controlador,
FB Participacdes S.A., com a¢des da empresa. Foram cumpridos trés mandados de busca e
quatro mandados de conducdo coercitiva.

Diante dos inimeros casos em que a JBS esteve envolvida reside, ainda, sobre a marca
o0 envolvimento no maior escandalo de corrupc¢éo e lavagem de dinheiro que o Brasil ja teve,
envolvendo politicos, empresas publicas e privadas e empresarios. Essa investigacdo ficou

conhecida a opera¢do como: Operagéo Lava Jato.

3.1.2 Crises Ambientais

A Samarco S.A.1*é uma empresa de capital fechado e atua no segmento de mineragao,
fundada em 1977. Seu principal produto séo as pelotas de minério de ferro, comercializadas
para a industria siderurgica de paises das Américas, do Oriente Médio, da Asia e da Europa.
Com 40 anos de historia no setor mineral brasileiro, a empresa possui duas unidades
operacionais: Germano, em Mariana e Ouro Preto (MG) — onde era realizada a extragéo e o
beneficiamento de minério de ferro em trés concentradores — e Umbu, em Anchieta (ES) — onde
estdo quatro usinas de pelotizacdo. As unidades séo interligadas por trés minerodutos de 400
quildmetros de extensao, que atravessam 25 municipios dos dois estados.

Em 2015, ano em que a Samarco paralisou suas operacgdes, foram produzidas 24,9

11 As informagdes sobre a organizagdo e fatores geradores da crise sdo um compilado de dados extraidos do site e
Facebook institucionais, bem como, da enciclopédia digital
Wikipédia: https://pt.wikipedia.org/wiki/Rompimento_de_barragem_em_Mariana
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milhdes de toneladas, sendo 97% em pelotas e 3% em finos de minério de ferro. Naquele ano,
a companhia foi a 122 maior exportadora do Brasil, faturou R$ 6,5 bilhdes e gerou cerca de 6
mil empregos diretos e indiretos. Foi nesse ano que o rompimento da barragem de rejeitos do
Fund&o aconteceu, por volta das 16h20min da tarde, do dia 5 de novembro. 1sso causou enormes
danos ambientais, principalmente ao Rio Doce, além de impactar 1.265 pessoas que ficaram
desabrigadas, provocar 19 mortos e desabrigar centenas de familias da regido. O rompimento
deu vazdo a cerca de 62 milhGes de metros cubicos de lama, que atingiram o Rio Doce e, em
seguida, a cidade de Bento Rodrigues, seguindo por varias outras cidades até chegar ao litoral
capixaba. Estima-se que 6 milhGes de pessoas foram afetadas pelo desastre.

De acordo com o Inventario de Barragem do Estado de Minas Gerais, publicado pela
Fundacdo Estadual de Meio Ambiente (Feam) em 2014, a Barragem do Fundéo apresentava
alto potencial de dano ambiental. Mesmo com a classificacdo de alto risco de dano ambiental,
o empreendimento teve condicao de estabilidade assegurada por auditor da Feam, apds estudos
técnicos de diversas ordens, e também teve renovada a licenca ambiental, por parte do MPMG,
em 2013.

Desde novembro de 2015, até outubro de 2017, foram desembolsados R$ 2,8 bilhdes
em acdes de reparacdo e compensacao, assumidas pela Fundacéo Renova — criada pela Samarco
— em agosto de 2016. Dessa época até hoje, a empresa busca autoriza¢cdes para voltar a operar,

mas ainda ndo ha previsao para a data de retorno das suas operacdes industriais.

3.1.3 Crises de Reputacao

O Hopi Hari S.A.*2é um parque tematico brasileiro, localizado no quildmetro 72 da
rodovia dos Bandeirantes, no municipio de Vinhedo, interior do estado de Sao Paulo. Com 760
mil metros quadrados, ele é considerado um dos maiores parques da América Latina. Foi
projetado como um pais ficticio, com presidente, capital, idioma préprio, entre outras
caracteristicas. Desde a sua inauguracdo, em 1999, até o ano de 2008, cerca de 15 milhdes de
pessoas passaram pelo parque.

No dia 24 de fevereiro de 2012, a adolescente Gabriella Nichimura, de 14 anos,
morreu, apds cair de uma das cadeiras do brinquedo La Tour Eiffel. A menina caiu de uma
altura de cerca de 20 metros, pois estava sentada em uma cadeira que ndo poderia ter sido
utilizada, visto que estava inativa ha varios anos. Ao todo, onze pessoas, incluindo o

presidente do parque, foram indiciadas, pela Policia Civil de Sdo Paulo, por homicidio

12 As informagdes sobre a organizacéo e fatores geradores da crise séo um compilado de dados extraidos do site e
Facebook institucionais, bem como, da enciclopédia digital Wikipédia: https://pt.wikipedia.org/wiki/Hopi_Hari
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culposo. O parque também foi fechado por 23 dias, pelo Ministério Publico, para investigac6es
e precisou realizar melhorias nas condi¢cdes de seguranca de todos os brinquedos, além de
reduzir a jornada de trabalho de seus funcionarios.

Em agosto de 2016, o Hopi Hari sofreu um pedido de faléncia, feito pelo empresario
Cesar Federmann, um dos credores e dono do terreno onde fica o empreendimento. A
companhia enfrentou outros quatro pedidos de faléncia, de empresas de alimentacdo, de
seguranca e de manutencao, que fornecem servicgos ao parque, alem da paralisacdo dos servicos
dos funcionérios, por atraso de salérios e beneficios. A administracdo ndo encontrou formas de
reverter 0s prejuizos constantes e entrou com um pedido de recuperacao judicial, devido a uma
divida de 329 milhdes de reais, contraida, principalmente, por conta de empréstimos feitos junto
ao BNDES. O estabelecimento fechou as portas, temporariamente, em 12 de agosto de 2016 e
foi reaberto em 12 de outubro, ap6s dois meses fechado.

Em marco de 2017, o parque passou a funcionar sem seguro para acidentes, apds todas
as seguradoras do mercado se negarem a fechar contrato com ele, devido ao alto risco do
negocio. E, em maio, com 700 milhdes de reais em dividas totais, 0 parque passou a operar por
geradores, por ter a energia elétrica cortada. O processo de recuperacdo judicial paralisou, o site
do Hopi Hari foi tirado do ar, para evitar a venda de ingressos, embora 0 parque continuasse
funcionando com 12 das 60 atracfes disponiveis. Os poucos visitantes que chegavam eram
avisados na bilheteria da situacdo, e cerca de 20% iam embora imediatamente. Os 300
funcionarios estavam sem receber salario desde 5 de fevereiro de 2017, o que levou a um novo
fechamento do parque. Em 4 de agosto de 2017, o parque foi reaberto sob nova administracao
e sob acordos bancarios de empréstimos vultuosos, a fim de operar com 90% de suas atragdes.

Com base nos casos expostos, € possivel identificar que fatores econdmicos e sociais
estdo intrinsecamente relacionados as crises. Apesar das distintas origens que uma crise pode
ter, como se observa nos exemplos, ela sempre ird ferir a imagem da organizacdo,
desestabilizando o seu funcionamento, por ter atingido uma dimens&o publica.

E por isso, portanto, que um problema, por mais grave que seja, é apenas um problema
se continuar interno a organizacao, mas passa a ser uma crise quando chega a imprensa e, por
consequéncia, ao publico (CALDINI, 2000). Assim, falar em crise enseja falar sobre o

contexto midiatico®®, que se torna espaco de aprovacio e contestagio durante o periodo de

13 Para este trabalho deve-se levar em considerar a afirmacio de Corréa (2011, [n.p.]), ao falar em midia, pois “[...]
quando fazemos referéncia a midia, estamos na verdade nos referindo a todas as suas formas de veiculacéo, seja
ela falada, escrita, televisada e até aquela feita pelos meios virtuais e outros meios que sejam possiveis”.
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desenvolvimento dos eventos negativos e meio para as organizacfes se posicionarem sobre 0s

acontecimentos.

3.2 0S MODOS DE DIZER A CRISE NAS ORGANIZACOES EM ESTUDO

As crises podem acometer qualquer organizacao e, por existirem de maneira silenciosa,
passam despercebidas, até fazerem um estrondo capaz de ser ouvido pela propria organizacédo
ou, antes mesmo, pela midia. Seu carater performético exige a compreensao de que as crises
sdo anunciadas por conjuntos de textos orais ou escritos. Esses se apresentam sob diferentes
formatos, como: notas de esclarecimentos, comunicados, declaracGes, entrevistas, coletivas de
imprensa e/ou producBes audiovisuais. Portanto, para cada tipo discursivo (géneros) sdo
concebidos enunciados e vozes especificas, que permitem a compreensao da organizacdo dos
enunciados e, por sua vez, dos efeitos de sentidos presentes nele (o discurso).

A nota de esclarecimento € um texto que tem por objetivo informar ou amenizar
acontecimentos que possam gerar impactos negativos as organizaces. Geralmente sdo escritas
quando as empresas se veem expostas a problemas que repercutem na midia*. Hoje, com a
popularidade das redes sociais, a publicacdo de notas de esclarecimento em video, para ser
compartilhada na rede, também é comum. Os comunicados se configuram por serem textos, nos
quais a instituicdo tem algo a dizer sobre assuntos que ndo estdo na agenda midiatica, onde se
coloca a organizagdo como autoridade para falar sobre um assunto do qual partirdo, a partir
dela, outros discursos. Esses enguadramentos geram protocolos, observados nos modos de
anunciar as crises.

As palavras ditas no formato de notas ou comunicados apresentam-se como as primeiras
manifestacdes das empresas, quando passam a anunciar o0 seu reconhecimento sobre o estado

de crise.

3.2.1 Hopi Hari: a iminéncia de uma crise de reputagéo

O parque Hopi Hari anunciou o acidente — como mesmo tratam — no Facebook, 4

horas apds o ocorrido, por meio de notas de esclarecimento. No dia 24 de fevereiro foi

14Fonte: INTERFACE COMUNICACAO. Notas de esclarecimento e outros comunicados & imprensa: quando
utilizar? Belo  Horizonte: Blog Interface comunicagao, 2018. Disponivel  em: <
https://interfacecomunicacao.com.br/nota-de-esclarecimento-a-imprensa/>. Acesso em: 7 ago. 2018.
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publicada uma nota sobre o ocorrido (figura 1) e, em seguida foi publicada uma segunda nota
(figura 2) foi uma republicacdo da primeira, acrescida da informacdo de que o brinquedo em

questdo permaneceria fechado.

Figura 1 - 12 nota de esclarecimento Hopi Hari ()

Hopi Hari eee
24 de fevereirode 2012 - @

Nota de esclarecimento as redes sociais

O Hopi Hari informa que por volta das 10h20 de hoje houve um acidente
envolvendo uma visitante na atracdo La Tour Eiffel. Ela foi socorrida e
levada para o Hospital Paulo Sacramento. na cidade de Jundiai, aonde
chegou em obito.

O parque lamenta profundamente o ocorrido, esta prestando toda a
assisténcia a familia da vitima e apoiando os 0rgdos responsaveis na
investigacdo sobre as causas do acidente.

Hopi Hari

D 721 85 comentarios 513 compartilhamentos

[f) Curtir () Comentar £> Compartilhar v
Fonte: Hopi Hari, pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).

Figura 2 - 12 nota de esclarecimento Hopi Hari (b)

Hopi Hari soe
24 de fevereiro de 2012 -

Nota de esclarecimento

© Hopi Hari informa que por volta das 10h20 de hoje houve um acidente
envolvendo uma visitante de 14 anos que estava no bringuedo La Tour
Eiffel. A visitante foi socorrida e levada para o Hospital Paulo Sacramento,
na cidade de Jundiai, aonde chegou em o&bito.

Apos o acidente, o Parque decidiu encerrar as suas atividades do dia. Hopi
Hari reabre amanha, sabado, das 10h as 19h. A La Tour Eiffel permanecera
fechada até que as causas do acidente sejam esclarecidas. A pericia do
brinquedo foi realizada pela Policia Técnica, que vai investigar as hipoteses
do acidente.

O parque lamenta profundamente o ocorrido, esta prestando toda a
assisténcia a familia da vitima e apoiando os 6rgaos responsaveis na
investigacdo sobre as causas do acidente.

Hopi Hari

427 338 comentarios 166 compartilhamentos

g Curtir (O Comentar £> Compartilhar -

Fonte: Hopi Hari, pagina Facebook do Hopi Hari (2012).
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A urgéncia em falar sobre o acidente pode ser verificada no destinatario do texto: a
primeira nota é remetida aos usuarios das redes sociais (figura 1), podendo inferir que o estado
de laténcia da crise tenha ocorrida no ambiente digital, através das redes sociais. A edigdo da
informacdo, que leva a segunda nota (figura 2), retira o destaque “as redes sociais” e passa a
considerar o texto como seu pronunciamento oficial sobre o caso. J& no dia 25 de fevereiro de
2012, o parque publicou um comunicado (figura 3), em sua fanpage, com o objetivo de informar

sobre a abertura regular estabelecimento.

Figura 3 - Comunicado Hopi Hari (a)

Hopi Hari L
25 de fevereiro de 2012 - Q

Comunicado

Hopi Hari mantém neste sabado, 25 de fevereiro de 2012, sua abertura
regular, atendendo aos visitantes que, como em todos os finais de semana,
se programam com antecedéncia para vir ao parque.

A empresa possui profissionais habilitados e com o devido reconhecimento
do CREA para realizacao de um extenso programa de manutencdo, que faz
parte de seu padrao de seguranca. O CREA também realiza visitas técnicas
periodicas no parque.

Reafirmamos nosso compromisso com a seguranca de todos os visitantes,
com a assisténcia aos familiares da vitima e a cooperacdo absoluta com os
orgdos responsaveis pela apuracdo das causas do acidente.

Qs 664 comentarios 78 compartilhamentos

[ﬁb Curtir () Comentar &> Compartilhar v

Fonte: Facebock Hopi Hari - 13:52
Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).

Por meio de outro comunicado (figura 4), nas redes sociais, quatro dias apds a

informagdo de que abriria regularmente, o parque vem comunicar seu fechamento por dez dias.
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Figura 4 - Comunicado Hopi Hari (b)

Hopi Hari b
1 de marco de 2012 -

Comunicado Hopi Hari — 01/03

O Hopi Hari informa que firmou um acordo com o Ministério Publico do
Estado de Sdo Paulo (MPE) e ficara fechado por 10 dias a partir de amanha
(sexta-feira, 02/03), cooperando irrestritamente com todos os
guestionamentos relativos ao caso.

O Hopi Hari reafirma o seu total interesse na elucidacdo do caso, bem como
seu compromisso com a seguranca de todos os visitantes.

@ 531 756 comentarios 116 compartilhamentos

[ﬁ) Curtir () Comentar £> Compartilhar v

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).

No dia 13 de marco de 2012, publicaram, em sua rede social, outra nota de
esclarecimento (figura 5), informando a prorrogagcdo do fechamento por mais dez dias e

colocando seus canais de comunicacgéo a disposi¢ao.

Figura 5 - Nota de esclarecimento Hopi Hari

Hopi Hari o
13 de marcode 2012 - Q

Nota de esclarecimento

Hopi Hari informa que permanecera fechado por mais 10 dias, conforme
previsto no TAC (Termo de Ajuste de Conduta) assinado em 01/03/2012
para que os trabalhos de vistoria dos 6rgaos responsaveis possam ser
concluidos. O parque se mantém a disposicao das autoridades, reiterando,
assim, seu compromisso absoluto com a seguranca de seus visitantes.

Qualquer duvida dos visitantes pode ser esclarecida nos canais oficiais de
relacionamento Hopi Harn: o e-mail fale@hopihari.com.br ou pelo telefone
0300 789 5566 (custo de ligacao local).

(6 B 172 comentarios 30 compartilhamentos

[f) Curtir () Comentar &> Compartilhar v

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).

A Ultima publicacdo (figura 6), referente a crise do Hopi Hari foi do dia 24 de marco
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de 2012, na qual a empresa ndo identifica o tipo texto publicado — como vinha fazendo
anteriormente —, mas informa sobre a reabertura do parque, relembrando o episddio do acidente

e reiterando sua historia.

Figura 6 - Reabertura do Hopi Hari

Hopi Hari ase
24 de marco de 2012 - Q

Hopi Hari informa que abrira ao publico no proximo domingo, dia 25 de
marco, das 11h as 19h. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), firmado
com o Ministério Publico de Sdo Paulo em 1° de marco de 2012, foi
cumprido.

Desde o dia 24 de fevereiro, todos os esforcos do parque estdo
concentrados em cooperar com as autoridades competentes para a
apuracdo da verdade a respeito do acidente com Gabriela Nichimura.
Avaliacdes preliminares apontam que sucessivas falhas humanas podem ter
sido a causa da tragédia. Hopi Hari cumprird com suas responsabilidades
perante a familia, a Justica e as autoridades técnicas.

Nos ultimos 20 dias, atracdes de Hopi Hari e seus procedimentos de
operacdo passaram por rigorosas avaliacdes técnicas feitas pelo Ministério
Publico, Ministério Publico do Trabalho, CREA - SP (Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia do Estado de S&o Paulo), IPT (Instituto de
Pesquisas Tecnologicas), Corpo de Bombeiros e TUV SUD Industrie
Service, empresa alema que audita os maiores parques do mundo.

Ha 12 anos Hopi Hari cumpre sua missdo de proporcionar alegria e diversdo
a seus visitantes. Mais de 20 milhdes de pessoas ja honraram o parque com
sua presenca. Nossa histéria € construida pela diversdo segura de nossos
visitantes, pela exceléncia dos nossos padroes de operacdo e pelo
empenho de nossos colaboradores. E uma histéria da qual temos paixdo e
orgulho.

A nova area tematica de Looney Tunes e a inauguracao, nos proximos
meses, da regido da Liga da Justica e da maior montanha russa do mundo
em numero de inversdes reafirmam a posicao de Hopi Hari como o maior
parque tematico da América Latina e o maior centro de entretenimento no
Brasil.

O Hopi Hari € também a unica companhia no setor de parques no Brasil
regulada pela CVM (Comissao de Valores Mobiliarios). A companhia publica
regularmente suas informacgdes financeiras, que sao auditadas pela PwC -
PricewaterhouseCoopers, assegurando a transparéncia de suas operacdes.

Estamos esperando vocé. Fale conosco pelo email fale@hopihari.com.br,
0300 789 5566 (custo de ligacao local). Facebook e Twitter (@hopihari).

Hopi Hari

D36 122 comentarios 78 compartilhamentos

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).
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Ao analisar os textos do Hopi Hari, que anunciam o fato gerador da crise, pode-se
observar o distanciamento da organizagdo, enquanto sujeito falante, ao fazer uso de termos
como “o Hopi Hari”, “informa”, “o parque”, “os visitantes”, “a empresa possui”’, “lamenta”.
Em todos os textos publicados durante o caso, a organizacdo acionou 0 recurso do
distanciamento ao evocar 0 nome do parque como um enunciador terceiro. Também se valeu
da prerrogativa de informar algo para um outro, que supostamente ndo detinha a informacao,
estando em posi¢ao de desvantagem (diferentemente do uso do “esclarece”, que presume haver
um entendimento anterior ndo correto e que precisa ser esclarecido). Ainda corrobora para o
afastamento do leitor sobre a descricdo da natureza da empresa (0 parque), que assume o lugar
de fala, através do recurso da impessoalidade. Da mesma forma, os sujeitos sdo classificados
como ‘“visitantes”, ocorrendo o acionamento de uma classificagdo vaga, destituindo a
possibilidade de agdo no texto e no fato exposto.

A assinatura dos textos, no seu espaco de fala, indica a natureza excludente da empresa,
embora reiteradamente utilize o verbo “lamentar”. Entretanto, quem lamenta ¢ o parque,
reiterado pela assinatura ao final da nota, e ndo a direcdo do parque ou o presidente, remetendo
a figura de um ser humano, o que humanizaria o sentido da lamentacdo. O Ultimo texto
publicado (figura 6) é marcado pela alternacdo dos pronomes do caso reto, utilizando ora a 12
pessoa do plural (n6s), ora a 3? pessoa do singular (ele).

Através dos vocéabulos “o Hopi Hari”, “os esforcos do parque estdao”, “o Hopi Hari
cumpre”, nota-se, portanto, o distanciamento da voz de quem fornece o comunicado, em
contraste com as expressdes “nossa historia”, “nossos visitantes”, “temos paixao e orgulho”,
“estamos esperando vocé”, “fale conosco”, onde buscam aproximar o sujeito falante, por
consequéncia o pargue, do interlocutor, ao dar pessoalidade e humanizar a voz da organizacao.
No dia 13 de junho de 2017, outra publicacdo (anexo A) foi realizada, reafirmando abertura do
parque, mas nada foi mencionado sobre o episodio da crise. Em relacéo a possiveis textos que
possam ter sidos publicados no site, durante a crise, devido a inexisténcia de uma aba ‘noticias’,

a consulta desse material ficou impossibilitada.

3.2.2 Samarco: a construcéo do acidente nas crises ambientais

A Samarco Mineradora também incluiu as midias sociais em sua estratégia,
explorando, principalmente, o Facebook. Além dos textos escritos, que segundo Spink e
Medrado (2004, p. 47) podem ser considerados “[...] um ato de fala impresso, um elemento de

comunicagéo verbal que provoca discussdes ativa (e, portanto) pode ser elogiado, comentado,
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criticado”, a organizago se apropriou da linguagem oral, veiculando um video'®do presidente
falando sobre o acidente — termo utilizado pela organizacdo. Este video, publicado na noite do
evento (figura 7), apresenta préaticas discursivas orais muito similares as unidades de construgdo
dos enunciados escritos. Trouxe a figura do presidente da organizagdo como porta-voz,
primando por dar autoridade ao enunciado. Com a primazia em esclarecer o acontecido, 0
conteudo falado reiterou o comunicado escrito, publicado no site da empresa. No video, o
sujeito falante organiza o seu discurso em “‘situagdo monologal”, ou seja, quando o contrato ndo
permite a troca, a ordem das palavras € progressiva, possui uma constru¢do continua e
hierarquizada das informa¢6es (CHARAUDEAU, 2010, p. 72).

Figura 7 - Comunicado Samarco em video

Samarco Mineracao
Sde novembrode 2015 - Q

Comunicado oficial do diretor-presidente da Samarco sobre o acidente nas
areas das barragens localizadas nos municipios de Mariana e Ouro Preto

(MG).
Bicardo Vescovi
o arpm-lﬂaﬂcmth TG |
Comunlcado & socked Romplm:nto e bar rsgcn, EG\‘ _r‘-"":\l
Bl |
o 1 mil 433 comentarios 1.185 compartilhamentos
66 mil visualizagdes
o Curtir () Comentar &> Compartilhar -

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2015).

15 A publicagdo do video, do ponto de vista das RelagGes Publicas foi correta e estratégica. O erro, nesse caso, foi
o conteldo, pois o video ndo sensibilizou e ndo gerou empatia, provocando, como resultado, a banalizacdo do
discurso do porta-voz e da marca.



44

Na ocasido, o sujeito falante lamenta o ocorrido e informa que “a empresa” acionou,
imediatamente, 0 seu plano emergencial de barragens. Todas as a¢fes previstas, segundo ele,
estavam sendo realizadas, com foco na preservacédo da integridade fisica das pessoas envolvidas
no acidente e na reducdo dos danos ao meio ambiente. No que tange as estratégias discursivas
adotadas, mesmo com a utilizagdo da imagem e da oralidade, o enunciado é interpelado por
marcas que institucionalizam o discurso, distanciando, por ora, o locutor da empresa ao utilizar

99 ¢

expressoes como “a Samarco imediatamente”, “a Samarco reitera”, em detrimento da 1* pessoa

2 <6

do plural, aplicada em “nossas barragens”, “nos nao estamos medindo esfor¢os” e “nosso foco”.
Essas vozes que se entrecruzam em um mesmo texto fazem parte do que Barros (1994)
caracteriza como discurso polifénico, no qual muitas vozes podem ser percebidas.

No mesmo dia (5), um pouco mais cedo, a empresa fez um post no Facebook (figura 8),

com intuito de informar sobre o acontecido, antecedendo a publica¢do do video.

Figura 8 - Publicacdo Samarco

Samarco Mineragao
5 de novembro de 2015 - Q

A Samarco informa que houve um acidente em sua barragem denominada
Funddo, localizada na unidade de Germano, nos municipios de Ouro Preto
e Mariana (MG).

A organizacdo esta mobilizando todos os esforcos para priorizar 0
atendimento as pessoas e a mitigacdo de danos ao meio ambiente.

As autoridades foram devidamente informadas e as equipes responsaveis ja
estdo no local prestando assisténcia.

Nao € possivel. neste momento, confirmar as causas e extensao do
ocorrido, bem como a existéncia de vitimas.

Por questdo de seguranca, a Samarco reitera a importancia de que ndo haja
deslocamentos de pessoas para o local do ocorrido, exceto as equipes
envolvidas no atendimento de emergéncia.

O 254 115 comentarios 102 compartilhamentos
o Curtir () Comentar £> Compartilhar -

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco Mineradora (2015).

Na tarde do dia 06 de novembro de 2015, a Samarco concedeu entrevista coletiva,
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onde Ricardo Vescovi informou que, no momento do rompimento, uma das barragens passava
por obra, a fim de aumentar sua capacidade. Informou ainda que até aquele momento, havia
uma morte confirmada e treze funcionérios da mineradora desaparecidos. O presidente salientou
que “a obra ¢ natural para operacdes de rotinas da barragem e o alteamento da barragem de
Fundao ¢ licenciado dentro de todos os protocolos do Estado de Minas Gerais”. Todas as
operacdes, segundo ele, eram regulares, licenciadas e aconteciam dentro dos padrbes. A
empresa anunciou, por meio do seu Gerente geral de projetos e Coordenador do plano de a¢coes
emergenciais, Germano Silva, durante coletiva de imprensa, que ja haviam iniciado
investigagdo para chegarem as causas e aos responsaveis pelo ocorrido. Nesse sentido, as
estratégias discursivas da organizacdo representam um passo além da escolha de géneros
discursivos, preocupam-se em atribuir autoridade aos seus discursos. Assim, ndo € mais ela (a
empresa) quem fala, mas sim o diretor, gerente etc., 0S quais emprestam sua voz e imagem em
nome da organizagéao.

No dia seguinte, a Samarco publicou, em seu perfil do Facebook, que, devido ao grande
numero de acessos, o site da empresa sairia do ar. Todo o contetdo do site foi substituido por
um comunicado que alertava existir uma equipe cuidando para restabelecer a normalidade no

funcionamento do site (figura 9).

Figura 9 — Comunicado da Samarco (site)

errees et e —

Comunicado

A Samarco informa que houve um rompimento de suas barragens localizadas na unidade de
Germano, nos municipios de Ouro Preto € Mariana (MG).

A organizacdo esta mobilizando todes os esforcos para priorizar o atendimento as pessoas € a
mitigacao de danos ao melo ambiente. As autoridades foram devidamente informadas e as equipes
responsaveis estao no local prestando assisténcia.

Devido ao grande numero de acessos, nosso site apresentou instabilidade e problemas técnicos
Estamos trabalhando para corrigir o problema o mals rapido possivel

Enquanto isso, acompanhe os pronunciamentos da empresa em nossa pagina oficial no Facebook,
onde esta disponivel o comunicado feito pelo diretor-presidente, Ricardo Vescovi,

Agradecemos a Compreensao,

Fonte: Samarco, Site da Samarco (2015).
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Das inumeras publica¢bes sobre o caso em sua fanpage, apenas dez publicagdes séo
marcadas por titulos indicativos do tipo de publicacdo, como esclarecimento, comunicado, ou
nota oficial. Além disso, algumas publicacfes utilizam-se de outras marcas, como “Samarco
Informa” ou “Esclarecimento”, através do recurso da “retranca”, permitindo classificar o tipo

de publicacdo (figura 10).

Figura 10 - Esclarecimento Samarco (a)

Samarco Mineragao ee
30 de agosto de 2017 -

Recentemente, noticias sobre processo judicial. multas e acles de
reparacao decorrentes do rompimento da barragem de Funddo tém
circulado, causando davidas nos canais de comunicacao. Por isso,
prestamos 0s seguintes esclarecimentos em nosso site. Clique e leia na
integra: http://www.samarco.com/noticia/esclarecimento/

Esclarecimento

SAMARCO.COM
O 105 21 comentarios 26 compartilhamentos
[fb Curtir D Comentar &> Compartilhar v

- - - 44 em

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2017).

Em relagdo a linguagem utilizada nas notas, a organiza¢do aciona expressdes como “a

2 ¢

Samarco informa” “a Samarco reitera”, impondo falsamente a presenca da empresa no texto

anunciado (figura 11).
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Figura 11 - Esclarecimento Samarco (b)

Samarco Mineragao e
6 de julho de 2016 - Q

Esclarecimento: A Samarco informa que prestou todos os esclarecimentos
ao Ministério Publico de Minas Gerais, durante vistoria realizada em
1/7/2016. A respeito das declaracbes do érgdo a imprensa, a Samarco
esclarece que o rompimento da barragem de Fund&o causou a deposicao
de material em uma area do vale do corrego Santarém, dentro de sua
propriedade, em Mariana. A empresa, entdo, movimentou parte desse
material para um aterro localizado em area ja impactada pelo acidente. A
intervencdo teve o objetivo de proporcionar acesso para auxiliar no
direcionamento dos sedimentos carregados pelo corrego para o dique S3.

O volume de material movimentado pela Samarco foi de cerca de 800 m#,
muito inferior ao declarado pelo MPMG, e a intervencao ocorreu acima do
nivel de alagamento do dique S3. Logo, ndo existe qualquer interferéncia na
capacidade de armazenamento da estrutura, que € de 2,1 milhdes de m*. A
obra esta paralisada desde marco de 2016, ndo havendo necessidade de
qualquer embargo.

Ja a respeito da supressao vegetal, a Samarco reitera que trata-se de uma
intervencdo de carater emergencial, devidamente comunicada ao 6rgao
responsavel, conforme previsto na resolucdo conjunta Semad/IEF
1905/2013, érgdos competentes para tratar do tema em Minas Gerais. As
devidas regularizacdes estao sendo realizadas, restando aos 6rgdos
ambientais competentes manifestarem-se sobre os documentos

apresentados.
O8s 124 32 comentarios 42 compartilhamentos
oy Curtir () Comentar 2> Compartilhar -

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2016).

Mesmo utilizando a 1* pessoa (nods), expressa nos vocadbulos “ressaltamos”,
“reforcamos”, “acreditamos”, “colaboramos”, ou o pronome “vocé€”, que se configuram como
marcas de aproximacdo, 0s textos que anunciam O acontecimento passam o sentido de

impessoalidade tipica dos recursos textuais jornalisticos (figura 12).
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Figura 12 - Esclarecimento Samarco (c)

Samarco Mineragao wse
23 de junho de 2016 - Q

Esclarecimento: Sobre a investigacdo realizada pela Policia Federal,
ressaltamos que sempre colaboramos ativamente com as autoridades.

Acreditamos que as midias sociais sd0 um importante espaco para
relacionamento da empresa com todos os seus publicos. E, por este motivo,
aqui vocé vai continuar encontrando também informacdes sobre as acdes
de reconstrucdo. reparacdo e compensacao, que seguem acontecendo em
Minas Gerais e no Espirito Santo.

Mais uma vez, reforcamos que lamentamos profundamente os danos
causados pelo rompimento da barragem de Fundao. Estamos unindo todos
os esfor¢os para prestar assisténcia as familias impactadas e para
recuperar o meio ambiente.

OO0 227 75 comentarios 31 compartilhamentos

oS Curtir () Comentar £> Compartilhar v
Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco mineradora (2016).

Entretanto, é importante ressaltar que os textos trazidos pela Samarco, como notas de
esclarecimentos e comunicados, por vezes, se assemelham mais a retratacGes (figura 13), ou
pedidos de desculpas. Da mesma maneira cOmo muitos outros posts poderiam ser
compreendidos como notas, mas ndo sdo classificados como tal pela empresa. Dessa forma, a

organizacdo ndo tem uma caracteristica fixada para as publicacdes.

Figura 13 - Esclarecimento Samarco (d)

Samarco Mineragao
12 de agosto de 2016 - Q)

Esclarecimento sobre a qualidade da agua em Governador Valadares

Reafirmamos que a agua tratada em Governador Valadares continua
potavel e propria para consumo. Em 5 de julho, as analises realizadas por
dois laboratorios certificados pelo Inmetro (Mérieux NutriSciences e
Tommasi), comprovam gue os indices de aluminio estdo dentro dos
parametros permitidos pela Portaria 2914/2011 do Ministério da Saude.

A Samarco continua fazendo, semanalmente, o monitoramento da agua
tratada e os laudos comprovam: os indices de aluminio continuam abaixo
de 0,2 mg/L. Isso quer dizer que os parametros identificados pelos
Laboratorios estdo de acordo com o exigido pela legislacdo e ndo sofreram
alteracdes no ultimo més. Os laudos que aprovam a potabilidade da agua
estdo em: http://scup.it’ddvy

Saiba mais em: www.samarco.com

O8s 1.7mil 408 comentarios 103 compartilhamentos
o Curtir () Comentar £> Compartilhar v

Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco mineradora (2016).
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A Samarco S.A., de fato, adotou a postura de distanciamento, ao enviar comunicados
generalistas por meio de notas (41 oficiais no site da empresa) e video na pagina do Facebook.
Ainda sob o prisma da anunciabilidade da crise, a Samarco, nas primeiras coletivas de imprensa,
nédo informou com clareza as causas do ocorrido e tampouco assumiu a responsabilidade sobre
0 acidente. Seus textos evocavam dados técnicos que proporcionaram a construcao do sentido
de acidente, sem indicios de culpabilidade.

Em seu site, a empresa adotou a mesma linguagem do Facebook para as notas (figura
14), apenas diferenciando as postagens em categorias, através da utilizacdo de fontes em
destaque ou caixa alta, inicialmente, e, posteriormente, passou a utilizar o recurso grafico de
um baldo de fala, com cores diferentes para as situagdes “esclarece” e “informa” (figura 15).
Como ja mencionado, quando se refere ao fator gerador da crise, a empresa utiliza a palavra

9516

“acidente”™ ou “rompimento”, em nenhum momento utiliza, nas notas ou comunicados, a

palavra crise para se referir a situacdo enfrentada.

Figura 14 - Publicagéo no site da Samarco (a)

SAMARCO ':; SOBRE A SAMARCO  ROMPIMENTO DE FUNDAO ~ FUNDACAO RENOVA ~ NOTICIAS  IMPRENSA  FORNECEDORES

Noticias

Samarco informa

05/11/2015

1 sua barragem de rejeitos, denominada Fundao, localizada na unidade

para priorizar o atendimento as pessoas e a mitigacao de danos ao

Fonte: Samarco, Site da Samarco (2015).

16 Vide figuras 7 e 8.



50

Figura 15 - Publicagdes no site da Samarco (b)

SAMARCO SAMARCO —_—
ESCLARECE INFORMA SAMARCO <
SAMARCO ESCLARECE: CAPTACAO SAMARCO COMECARA A INDENIZAR PAINEIS ELETRONICOS DIVULGAM
ALTERNATIVA DE AGUA EM FAMILIAS IMPACTADAS DADOS SOBRE A QUALIDADE DA AGUA
GOVERNADOR VALADARES EM GOVERNADOR VALADARES
SAIBA MAIS >
SAIBA MAIS > SAIBA MAIS >

Fonte: Samarco, Site da Samarco (2015).

3.2.3 JBS: a forca do produto para superacao da crise por atos criminosos

A JBS S.A., proprietaria das marcas de varias marcas nao possui uma pagina oficial no
Facebook, apenas a pagina americana JBS-Beef-Cactus-TX, e locais na plataforma para check-
in como JBS S.A.— Unidade Cascavel-PR —, JBS S/A— Diamantino MT —, entre outros. Durante
a crise da organizacdo, o site institucional foi a plataforma mais utilizada, mas também foi
veiculada uma nota nas fanpage da Friboi. Essa nota (figura 16) exprime a voz da JBS S.A. ao
indicar “a JBS esclarece”, “a empresa esta”, além de expressar distanciamento, ja que ¢é ela
quem fala, mas ndo esta dizendo e se incluindo no discurso. Por fim, encerra a nota com a 12
pessoa do plural ao utilizar “continuamos”, o que demonstra a variagdo da presenca do sujeito
falante no texto.

Em seu site, atualmente ndo s&o encontradas notas ou comunicados com caracteristicas
comuns dessa producdo textual. Isso € um indicio de que grande parte das notas de
esclarecimento, ou comunicados, tenha sido enviada diretamente a midia de massa, como pode
ser observado na figura 17. Nesse tipo de comunicado (figura 17), emitido no dia 17 de marco
de 2017 e veiculado pela Folha de Sédo Paulo, a linguagem adotada em outros comunicados,

afastando o sujeito que fala da voz enunciativa, se mantém.



Figura 16 - Nota de esclarecimento da JBS no Facebook

Friboi sen
11 de outubro de 2013 - Q

Fribsi
NOTA DE ESCLARECIMENTO:

Em relacdo a suspensao das importacdes de carne produzida no Brasil pelo
governo russo, a JBS proprietaria das marcas Friboi, Swift, Swift Maturatta,
Swift Organico, Swift Angus, entre outras, informa que as autoridades
daquele pais constataram, apos todas as averiguacdes realizadas em suas
unidades produtivas, a auséncia de qualquer indicio ou resquicios de
substancias impréprias ou ndo permitidas nos produtos comercializados
pela empresa.

Como resultado das inspecdes, a JBS esclarece que a RUssia ja retirou o
embargo a quatro plantas, localizadas em Mozarlandia (GO), Lins (SP),
Campo Grande (MS) e Barra do Garcas (MT).

A JBS continua a demonstrar e comprovar, mais uma vez, sua adequacdo e
rigoroso cumprimento as normas estabelecidas pela Russia e demais
paises importadores no que tange ao controle de qualidade de seus
produtos.

Nesse sentido, a empresa esta em tratativas e confiante de que obtera a
liberacdo das importacdes russas da carne produzida em outras duas
plantas, sem ocasionar prejuizos ou interrupcdo da produc&o.

Continuamos a disposi¢do para demais esclarecimentos.

[« REH] 15 comentéarios 42 compartilhamentos

(f:) Curtir C) Comentar > Compartilhar v
Fonte: Friboi, Pagina do Facebook da Friboi (2013).

Figura 17 - Nota a imprensa pela JBS

A JBS S.A. comunica aos seus acionistas e ao mercado em geral que, em
relacdo a operacado realizada pela Policia Federal na manha de hoje, a JBS
esclarece que ndo ha nenhuma medida judicial contra os seus executivos.

A empresa informa ainda que sua sede ndo foi alvo dessa operacdo. A acdo
deflagrada hoje em diversas empresas localizadas em varias regides do pais,
ocorreu também em trés unidades produtivas da Companhia, sendo duas
delas no Parand e uma em Goids.

Na unidade da Lapa (PR) houve uma medida judicial expedida contra um
médico veterindrio, funciondrio da Companhia, cedido ao Ministério da
Agricultura.

A JBS e suas subsidiarias atuam em absoluto cumprimento de todas as
normas regulatérias em relacdo a producdo e a comercializacao de
alimentos no pais e no exterior e apoia as acoes que visam punir o
descumprimento de tais normas.

A JBS no Brasil e no mundo adota rigorosos padrdes de qualidade, com
sistemas, processos e controles que garantem a seguranca alimentar e a
qualidade de seus produtos.

A companhia destaca ainda que possui diversas certificacoes emitidas por
reconhecidas entidades em todo o mundo que comprovam as boas praticas
adotadas na fabricacdo de seus produtos.

A Companbhia repudia veementemente qualquer adoc¢do de praticas
relacionadas a adulteracdo de produtos - seja na producdo e/ou
comercializacdo - e se mantém a disposicdo das autoridades com o melhor
interesse em contribuir com o esclarecimento dos fatos.

Fonte: Folha de S&o Paulo (2017).
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Diversas matérias publicadas e acdes da empresa tém procurado reforcar a qualidade da
organizacdo e seus padrdes de controle dos produtos, conforme pode ser visto com a campanha
Q de qualidade Seara, com o programa de compliance Faga sempre o certo, com 0 novo cddigo
de conduta e ética, e com o Pacto empresarial pela integridade e contra a corrupcao, firmado
em 2018. Todas essas marcas textuais remontam ao episddio das operacdes deflagradas pela
PF, em que os proprietarios da empresa se envolveram, levando a organizacdo a uma crise, ao
mesmo tempo em que buscam empregar o sentido (explicito) das palavras.

No dia 19 de marco de 2017, a organizacao publicou um comunicado oficial em video
(figura 18), veiculado em emissoras de TV e hospedado no Youtube. No video utiliza-se termos
como “A JBS”, ¢ “a empresa”, sempre mantendo a 32 pessoa do singular (ela). O comunicado
é bem objetivo e busca esclarecer cada topico das acusa¢des. Entretanto os comentarios para
todos os videos do Youtube foram desativados, demonstrando o desinteresse da organiza¢éo em

dialogar com os publicos.

Figura 18 - Comunicado em video da JBS

Fibsi (IBS) &P

SOBRE A OPERACAO DA POLICIA FEDERAL, A JBS ESCLARECE QUE
QUALIDADE E A SUA MAIOR PRIORIDADE.

A JBS EXPORTA PARA MAIS DE 150 PAISES E E AUDITADA POR
MISSOES SANITARIAS INTERNACIONAIS E CLIENTES.

NO BRASIL, HA 2.000 PROFISSIONAIS PARA GARANTIR A QUALIDADE
DOS PRODUTOS JBS E DAS MARCAS FRIBOI E SEARA.

> > HOREFEHCHO DA JUSTICA, NAO HA MENCAO A IRREGULASIDAPERS] I £1

Comunicado Oficial

2.899.265 visualizacdes iy GOSTEl &1 NAO GOSTE! =%

(geay JBSSA. o INSCREVER-SE 12 MIL
wees  Publicado em 19 de mar de 20

Os comentarios estdo desativados para este video. e

Fonte: JBS, Site da JBS (2017).
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Em seu site, a empresa posiciona-se, no dia 17 de mar¢o de 2017, sobre a operagao da
Policia Federal, utilizando blocos enfaticos sobre cada termo do processo, além do

distanciamento, através de “A JBS” e “ a companhia” (figura 19).

Figura 19 - Publicacéo site da JBS

SOBREABS  NOSSSMMOS  SUSTNABLDME  owwmmemowdo  memoes () (D)

ORRERSS  WREISA  CONWO  UNHAEMCA
QUALIDADE E A MAIOR PRIORIDADE DA JBS E DE SUAS MARCAS FRIBOI E SEARA.

A JBS é a maior empresa de proteina no mundo, com 234 unidades, e emprega 230 mil pessoas.

A companhia ndo tolera qualquer desvio de qualidade nos seus processos industriais. Em virtude do noficidrio sobre a operagdo da
Policia Federal nesta sexiafeira (17), a companhia afirma que:

1) As fabricas da JBS exportam para mais de 150 paises, como Estados Unidos, Alemanha e Japdo. Sao anualmente auditadas por
missdes sanitarias infernacionais e por clientes.

2) A JBS é a companhia brasileira com mais cerfificages BRC (British Retail Consortium), principal referéncia global em qualidade na
producdo de profeina. Entre outras certificagdes, a empresa segue os padrdes ISO 9001, de gestdo de qualidade.

3) Nos dltimos dois anos, as unidades da JBS receberam 340 auditorias de qualidade e atuaram com o mesmo zelo para assegurar
igual comprometimento de seus fornecedores.

4) A JBS conta, no Brasil, com mais de 2 mil profissionais dedicados exclusivamente a garantir a qualidade dos seus produtos. Por ano,
cerca de 70 mil funciondrios passam por freinamento obrigatério nessa drea.

5) A JBS é a maior interessada no fortalecimento da inspe¢do sanitdria no Brasil. Um sistema rigoroso de controle de qualidade dé ao
sefor credibilidade perante o consumidor e reforga as oportunidades de exportagdo.

6) No despacho da Justica Federal que deflagrou a operacdo, nao ha qualquer mencao a irregularidades sanitdrias ou & qualidade
dos produtos da JBS e de suas marcas.

7) Os lamentaveis casos citados na imprensa sobre produtos adulterados ndo envolvem nenhuma das marcas da JBS. Nenhuma planta
da JBS foi inferditada pelas autoridades.

8) Nenhum dirigente ou executivo da empresa, ao conirdrio do publicado por alguns veiculos, foi alvo de medidas judiciais na
operag@o.

Q) Um funciondrio da empresa na unidade de lapa, no Parand, foi citado na investigagdo. A JBS ndo compactua com qualquer desvio
de conduta de seus funciondrios e fomard todas as medidas cabiveis.

10) A companhia esta & disposicdo das autoridades competentes, clientes e consumidores para qualquer esclarecimento que se faga
necessario.

Por fim, a JBS refor¢a seu comprometimento com a seguranca alimentar e com a qualidade de seus produtos e destaca seu

compromisso histérico com o aprimoramento das praticas sanitarias no Brasil.
Fonte: Site JBS - 17/03/2017

Fonte: JBS, Site da JBS (2017).

Assim exposto, percebe-se que a organizacao se desvia do sentido de crise, ancorada na
sua plataforma multimarcas. Ao enunciar sua posi¢ao do lugar de ‘companhia’ desloca o estado
de crise para outras marcas diluindo o impacto sobre os produtos comercializados. Nesse tipo
de crise, apontar dados que enaltecem as organizacbes sd@o comuns: a JBS aciona
recorrentemente essa pratica, indicando sua solidez e importancia no mercado nacional e
internacional.

Atraves da observacdo demorada sobre 0s casos e como eles anunciam sua situagédo de
crise, foi possivel diagnosticar, através das marcas enunciadas, que ha um encaminhamento
comum na conducdo dos espacos de fala. As organizacdes falam através de si e para um outro

sem identidade. A preocupacdo com a opinido publica advém do enrijecimento da imprensa
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sobre o acontecimento, levando a organizacdo para um processo de reacdo aos fatos dados.
Reagir ao outro, sem ser propositivo, pode ser fatal para empresas em situacao de crise. Dialogar
pode ser o caminho. No proximo capitulo serdo perseguidas as formas de interacdo das
empresas estudadas nesta pesquisa e seus processos dialogicos.
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4 AESTRUTURA DIALOGICA DAS CRISES

Uma situagéo de crise geralmente desestrutura a organizacgdo e exige dois movimentos
em direcdo a saida: 1) a compreensdo interna do evento; 2) a exposi¢do/exibi¢cdo do
acontecimento. Nesse sentido, a crise adota como base a dialogicidade, ao conversar com ela
mesma, com a organizagao e com os publicos. Bakhtin (1992 apud BARROS, 2005) considera
o dialogismo o principio constitutivo da linguagem e a condicdo do sentido do discurso e,
portanto, faz significar que em sua estrutura a crise apresenta uma competéncia dialdgica,
contribuindo para seu enfrentamento. Através da linguagem a crise se constitui, se significa e
ressignifica.

E essa natureza dial6gica da crise que delimita o estabelecimento e o fim de dialogos.
E, nesse sentido de iniciacdo ao processo de dialogo, é preciso saber que a organizacdo precisa
falar, mas ndo somente isso, ela também precisard dialogar, estabelecendo, ou ndo, uma
interacdo explicita. Eco (1968, p.57)! introduz a ideia de que “[...] operar um texto significa
atuar segundo uma estratégia que inclui previsdes dos movimentos do outro”. E, compreender
este outro, quando se fala na natureza dialogica da crise, é de fundamental importancia, pois o
dialogismo implica também a fala de um outro.

Ao se tratar de interlocutores de um discurso, principalmente durante uma crise, precisa-
se reconhecer os publicos internos como participantes com autoridade tanto para iniciar, quanto

para participar deste didlogo. Na perspectiva de Bueno (2009, p. 141-142),

[a] crise tem no seu DNA, o virus da desorganizacao, do panico, do escandalo, e ele
pode contaminar rapidamente todo o organismo. [...] A crise sempre deixa residuos e,
uma vez deflagrada, exigir a aten¢do da empresa por muito tempo. Algumas deixam
sequelas paratoda a vida e a maioria costuma permanecer ativa mesmo depois do fogo
debelado. Os publicos internos ainda podem contribuir para amenizar ou ampliar a
crise, o que significa que eles devem ser vistos [...] como parceiro.

O panico e a desorganizacgéo citados pressupdem o0 momento em que a organizacao fala
qualquer coisa, sem precisdo nas informagdes. A contaminacdo, referida pelo autor, se da pelo
préprio tempo da crise e pela capacidade de o acontecimento atravessar as pessoas. Ja 0S
residuos retomam a ideia de memdria da crise e de acontecimentos passado. Referem-se
também a frequente retomada de casos anteriores, de natureza semelhante ou de comparacoes,
que recordard sempre 0 caso para todas as pessoas. Uma crise jamais sera apagada, apesar de

poder ser esquecida por alguns, suas marcas sempre poderdo ser revisitadas. E, sobre esse

1" Apesar de ndo ser um autor no quadro Bakhtiniano, possui ideias que convergem com esse.
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ultimo aspecto, intitulado de “referéncia” (ROSA, 2001) pode-se conferir, nos recortes

abaixo, como a situacdo mencionada aparece (figuras 20 e 21)

Figura 20 - Interlocutor do Hopi Hari (a)

R Ui no hopi han uma vez, pra nunca

mais. Quem conhece o parque do Beto Carrero e depois visita o
hopi hari (ou vice e versa) percebe a diferenca gritante em relacdo a
seguranca e a preocupacao com os visitantes. A Big Tower do Beto
Carrero World, que € maior, antes de iniciar a subida, sempre tem
um técnico do brinquedo que checa trava por trava de todos que
estao sentados! No hopi hari ve mesmo tem g se virar pra fechar
aquilo. Enfim... € s6 ver as estatisticas de acidente em ambos os
parques.

!
6 a - Curtir O:

| e Acidentes e fatalidades acontecem ?? Fala isso pra
familia da menina...

6 a - Curtir o i

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).

Figura 21 - Interlocutor do Hopi Hari (b)

N 5ottt TR

Nao estou falando que o parque € velho, se vc prestar mais atencao
no que eu escrevi vc vai entender. Quando acontece acidentes no
playcenter, sempre falam que e por falta de manutencao, que os
rides s3o velhos e assim vai.... Eu trabalho no playcenter e vejo
todo dia a manutenc¢ao que é feita todos os dias, e acredito que no
hopi hari nao seja diferente, agora falar que o parque nzo tem culpa
ai ja e negligencia, pode ter sido negligencia da manutenczo, dos
operadores ou uma falha do equipamento, mas ninguém sabe. As
pessoas gostam de julgar sem mesmo saber o fato ocorrido, por
isso que eu falo, esperem a pericia dar o laudo.

” s 1
6 a - Curtir O

IS Do, espero que tudo dé certo com o parque, e g a
causa do acidente saia logo.
O

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).
De acordo com os recortes € possivel identificar a comparacdo que o interlocutor

estabelece entre os dois parques, no que tange a seguranca (figura20), e a relagéo estabelecida

entre o ocorrido no Hopi Hari com os acidentes que ocorrem em outro parque (O Playcenter)
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(figura 21). A retomada de acontecimentos antigos €, em geral, encontrada em matérias de
veiculos de massa, pois € comum, na construcdo jornalistica, situacGes passadas serem
contempladas na constru¢do de um novo acontecimento.

Ainda recorrendo a citagdo de Bueno, o ultimo aspecto que ele levanta sdo os publicos
internos. A esses a estrutura dialdgica da crise € a que mais cabe, pois eles possuem a capacidade
de estar dentro e fora da organizacdo de forma natural, contribuindo para formar uma opiniao
sobre a organizacdo, naquele contexto, baseada em suas vivéncias. A vulnerabilidade desses
sujeitos também € outro aspecto que faz eles serem compreendidos como parceiros. Portanto,
tais sujeitos sdao merecedores de explicacdes advindas da empresa e ndo da midia, pois
participam de um processo de exposicao explicito, relacionados a realidade da organizacéo e,
muitas vezes, seja por um processo voluntario ou forg¢ado, precisam mostrar sua identidade.

A campanha Aces humanitarias Samarco'® — 12 videos de até trés minutos, veiculados
no Youtube e redes sociais da empresa — é um exemplo do supramencionado. Em tais videos,
os colaboradores, num roteiro mais livre, falam sobre a sua atividade na empresa e a relagédo
dela no atendimento as vitimas do acidente. No video E sempre bom olhar para todos os lados*®,
veiculado na TV e internet a partir do dia 15 de fevereiro de 2016, a empresa coloca 0s varios
colaboradores contando a narrativa do ocorrido. Nesse video sdo trazidos elementos
relacionados ao tempo de trabalho das pessoas na empresa, da comog¢do com o acidente, da
missdo em ajudar e contribuir para “minimizar os danos que a gente causou” (SAMARCO,
2016b, 0°35°”). Assim, a organizagdo coloca os colaboradores como protagonistas do evento
negativo e humaniza o discurso da organizagao.

Da mesma forma, a campanha Qualidade ¢ prioridade®, da JBS, apresenta uma série
de cinco videos, com colaboradores diferentes, veiculada em margo de 2017, na TV e na
internet. A JBS motiva os colaboradores a darem seus depoimentos sobre o processo de
producdo da empresa, que afirma ser “referéncia mundial em qualidade e seguranca
alimentar” (JBS S.A., 2017a, 0°02°"). Os discursos dos colaboradores refor¢gam palavras como
“qualidade”, “seguranca”, “cuidado” e “orgulho”, proferidas por cada colaborador. Ao final, o
video conclui reforgando a ideia de que aquelas pessoas legitimam o discurso da empresa, ao

enfatizar “se vocé conhece um deles, pergunte sobre qualidade, ele tera orgulho em

BSAMARCO  S.A. Acoes humanitarias Samarco. 2016a. 2°29”°. Disponivel em:
<https://youtu.be/l_Hp_h8RhZE>. Acesso em: 10 out. 2018

YSAMARCO S.A. E sempre bom olhar para todos os lados. 2016b. 1°. Disponivel em:
<https://youtu.be/oaZYpRMr2C0>. Acesso em: 10 out. 2018.

2JBS S.A. Qualidade ¢ prioridade. 2017a. 0°30". Disponivel em: <https://youtu.be/7w47VPWCIKg>. Acesso
em: 10 out. 2018.
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responder” (JBS S.A., 2017b, 0°44*)?!, e encerra com “qualidade ¢ a maior prioridade da JBS
e de suas marcas” (JBS S.A., 2017a, 0°26°’), sendo que, imageticamente, aparece em primeiro
plano a marca JBS e em seguida as marcas Friboi e Seara que, por consequéncia, foram as mais

impactadas durante a crise (figura 22).

Figura 22 -Video JBS

Fitk (I BS) &

QUALIDADE E A NOSSA MAIOR PRIORIDADE.

Fonte: JBS, JBS S.A.: Qualidade é prioridade (2017b).

Considerando que as crises sdo dialdgicas, os planejamentos de crise deveriam ser
também. Isso exigiria que o processo de construcdo do plano de contingéncia de crise se
comprometesse a estabelecer relacbes com todos 0s setores e pessoas da organizagdo, no sentido
de promover um plano acessivel e exequivel. Todavia, sabe-se que desde o principio até a
finalizagdo dos planos de crise, os discursos que fundam o documento ficam restritos a um
grupo seleto da organizagédo. Porém, normalmente, durante a eclosdo de uma crise, esse mesmo
grupo seleto atribui a outros o exaustivo papel de gestdo da situacdo. E nitido que ha
incongruéncias neste processo. O didlogo, assim, ndo deve ser compreendido como um
monologo compartilhado, pois pressupde que dois ou mais interlocutores estejam no processo

a0 mesmo tempo.

2. SAMARCO. JBS S.A.: Qualidade ¢ prioridade. 2017b. 1°00°°.  Disponivel em:
<https://www.youtube.com/watch?v=EeCtNpULjQA>. Acesso e 10 out. 2018.


http://www.youtube.com/watch?v=EeCtNpULjQA
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A comunicacdo ndo resolve o problema se a organizacdo ndo atuar junto, em razéo de,

“[...] quando uma crise se abate sobre uma organizacao, ela transcende a comunicagdo”

(FORNI, 2007, p. 199). E, ainda, sabe-se que

[...] vocé pode ter excelentes profissionais de comunicacao, estratégia perfeita para
neutralizar noticias negativas e até um bom relacionamento com a midia. Mas se 0s
fatos geradores da crise ndo forem conduzidos com eficiéncia, transparéncia, e
profissionalismo, esse trabalho na comunicac¢éo ndo adianta (FORNI, 2007, p. 200).

Por isso, os esfor¢os de comunicagao da Samarco S.A., que infindavelmente trabalha no
sentido de reverter os impactos negativos da crise sobre sua imagem, parecem Ser pouco
positivos. Situacao resultante devido ao atraso da execucdo das medidas cabiveis — na préatica —
em relacdo ao caso e do tardio atendimento que a Samarco prestou e, por consequéncia, ainda
esta prestando as vitimas. Do contrario, a JBS S.A. tomou as providéncias imediatas, como
afastar os acusados da diretoria da empresa e iniciar programas de compliance. E, todavia,
necessario reiterar que a natureza tipologica das crises é diferente, o que também tornaria uma
comparacdo entre ambas um equivoco.

Por outro lado, ao analisar a crise do Hopi Hari e a da Samarco Mineradora encontra-
se um fato em comum: a fatalidade. O fato de ambas terem tido mortes exige um esfor¢o maior
da organizacao no que tange a resolucdo do acontecido. Talvez esse seja 0 ponto que promulgou
a crise, pois quando existem mortes, as vidas dos que restaram devem ser tratadas com mais
preciosidade. Nesse aspecto, 0 parque pecou ao abrir para atendimento no dia do funeral da
jovem de 14 anos. Do mesmo modo, de acordo com pesquisas bibliogréficas, a Samarco
negligenciou o atendimento humanitario as vitimas e seus familiares, confiando que a
indenizacdo em valor monetario — paga meses depois do ocorrido — pudesse ser o suficiente.

Os valores, durante uma crise, se invertem e, por isso, “[o] sentido do texto e a
significacdo das palavras dependem da relacdo entre sujeitos, ou seja, constroem-se na produgéo
e na interpretacao dos textos” (BARROS, 2005, p. 29). O que falamos depende daquilo que os
outros entenderdo. Portanto, apenas discursos humanitarios ndo bastam, as praticas
organizacionais ndo podem estar tdo descoladas dos discursos e precisam ser mais afaveis
durante a crise. E provavel que esse tenha sido e seja o fio condutor para a manutencio das
crises nas organizagdes. Em um relato do executivo da LATAM Airlines Brasil %, que coordenou
as operacdes durante a queda do Fokker-100%, tira-se a seguinte licio: as pessoas primeiro,

depois 0s processos.

22 Relato disponivel no livro A era do escandalo, de Méario Rosa. ROSA, Mério. A era do escandalo: licdes,
relatos e bastidores de quem viveu as grandes crises de imagem. Sdo Paulo: Geragdo, 2003. p. 35-75.

ZAcidente aéreo que matou 96 passageiros e tripulantes a bordo do Fokker 100 e mais trés pessoas em solo
préximo ao aeroporto de Congonhas em 1996.



60

Nesse ponto de vista, a alteracdo de presidéncias nas organizacBes também é um
movimento comum durante o processo de crise, seja para sua contencdo ou para a retomada no
pos-crise. Tal pratica € um movimento que pode sugerir, para 0s publicos — 0s quais
subjetivamente relacionam a figura do sujeito atual com a situacéo vivida, negativamente —, que
a transicdo para um novo sujeito supde o fim daquela situacdo. Essa questdo pode ser vista em
todos os casos analisados, como, por exemplo, no Hopi Hari que, apos o seu fechamento e
recuperacdo judicial, a reabertura aconteceu sob nova diretoria e novo proprietario. O presidente
Joseé David Xavier permanece no cargo desde a reabertura do parque.

Dinamica similar aconteceu na JBS, no qual José Batista Sobrinho, fundador da
empresa, assumiu o controle do frigorifico, no lugar de seu filho Wesley Batista (preso),
devendo permanecer no cargo até o final do mandato (em 2019). E, na Samarco, as
reorganizacOes dos presidentes ainda acontecem. De Ricardo Vescovi, presidente em 2016 e
porta-voz da organizacdo durante o rompimento da barragem, do qual a organizagéo aceitou
seu pedido de afastamento (para dedicar-se a defesa pessoal relativa a responsabilizacao pelo
acontecimento), para Roberto Carvalho, colocado na presidéncia meses depois do ocorrido.
Atualmente, o presidente é outro e a tendéncia é que mude até a organizacdo ser capaz de
estabilizar-se e superar a crise que enfrenta.

Ao aprofundar a competéncia dialdgica da crise retoma-se o relacionamento com a
imprensa. Por meio disso retrata-se a forma como a organizacdo dialoga com a midia e quais
foram seus lugares de fala na imprensa. Para isso, a JBS S.A adotou, como estratégia discursiva,
as notas de imprensa e 0s comunicados. O objetivo era preservar e distanciar a imagem e a voz
do presidente da organizacdo, que no periodo estava sendo delator na investigacdo da Lava-Jato
e interrogado judicialmente. Desse modo, a estratégia mais cabivel a organizacdo era
estabelecer o dialogo com a imprensa, atraves de textos, mas isso ndo significa que ndo houve
coletiva de imprensa, ou outro tipo de acionamento da imprensa, durante todo o periodo. A
estratégia, entretanto, era preservar a imagem dos acusados e desvincula-las, na medida do
possivel, da marca JBS.

A Samarco, no entanto, estabeleceu relacionamento com a imprensa através de
coletivas de imprensa frequentes e audiéncias publicas, de forma que a visualidade e a
oralidade estivessem presentes nas estratégias da organizagdo. JA o Hopi Hari estabeleceu
relacdo direta com os jornais de S&o Paulo, através de textos que expunham a situacdo. Contudo,
durante o periodo da crise, ndo foram identificadas as estratégias para estabelecer o

relacionamento com a midia que partissem estrategicamente da organizacdo, apenas alguns
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relatos da diretoria da empresa para telejornais ou jornais que entravam em contato.

Entende-se, dos relatos expostos, as crises como estados de desarmonia da comunicagao.
E como se ndo houvesse entendimento em nenhum dos processos. Portanto, o organismo
empresarial precisa estar alinhado para poder agir, juntamente com organismo psicossocial do
cidaddo. Dessa forma, reforca-se que 0s porta-vozes e os diretores das organizacOes, assim
como toda a comunicacdo, precisam zelar pela unicidade do discurso mesmo quando
polifénicos. De acordo com Barros (2005, p. 32, grifo da autora), o discurso “[...] ndo ¢
individual, pois se constréi entre interlocutores, que também sdo seres sociais; e, mantém
relacbes com outros discursos, ou seja, se constroi como um ‘dialogo entre discursos’”. Bueno
(2009) coloca em questdo o poder de expressar-se durante o periodo de descompasso entre quem
SOU eu e 0 que O outro espera que eu seja.

Ha uma tendéncia de as pessoas esperarem movimentos que vdo além da organizacdo, e
isso exige da instituicdo estratégias de dialogo para realmente dizer o que sdo em relagdo a ideia
criada pelos publicos. A exemplo, ndo se pode esperar que a Samarco Mineradora seja
ambientalmente correta, se em sua esséncia ele é uma exploradora de minérios. E em tal
descompasso que as organizacdes devem atuar e, ao alinhar o que sdo e o que fazem, devem ser
capazes de enunciar isso entre seus discursos. Portanto, é preciso que a organizacao esteja em
sintonia e que o processo de entendimento do cenario de crise acontega, pois do contrario o
processo de comunicagdo diacrdnico entre 0s setores das organizacdes é promotor do estado de

crise.

4.1 0 CONTEXTO E O COTEXTO DEMOCRATICO DA CRISE E SUAS INTERACOES

A natureza dialogica pressupde a construcao do texto a partir do contexto e do cotexto.
E possivel entender os contextos através dos chamados “preconstruidos’ enunciados nos textos,
assim como, Nnos recursos contextuais, ou nas pressuposicoes, 0s quais revelam e mobilizam
marcas deixadas pelos enunciadores que falam no e através dos textos. Em ambientes
organizacionais, que passam por situacoes de crise, é possivel detectar também, tracos situados
ao redor do texto, ou seja, fragmentos textuais localizados antes, depois, ao lado etc., que
compdem o sentido de leitura do texto. Esses sdo 0s cotextos.

Desse modo, deve-se considerar que os textos dialégicos que circulam durante 0s
periodos de crise sdo oriundos de contextos distintos, mas estdo contidos em um mesmo
cotexto, que independe do porte da empresa (grande ou pequena) ou da propriedade de

capital (publica ou privada, nacional ou multinacional), e irdo provocar ondas de instabilidade
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desencadeando processos de tensdo que ocasionam crises.

“A crise é democratica” ao expressar a possibilidade de acometer a todos, corroborando
com a ideia desenvolvida por Bueno (2009, p. 138). Toda a empresa deve pressupor ser passivel
de erros, seja por falha técnica ou humana. Portanto, ela deve se preparar para falar com o outro
acerca disso. O que circunda esse contexto sdo as estratégias que serdo utilizadas, ou seja, é
preciso perguntar-se: como dialogar?; o que responder?; defender-se, justificar ou ndo contra-
argumentar?

Estabelecido o didlogo, a questdo suscitada é: qual o tempo que se tem para o dialogo
durante uma crise? E dificil afirmar o momento certo de parar, pois isso depende do contexto,
da natureza da crise e das diretrizes de comunicacdo adotadas pela organizacdo. Porém, ao
realizar a analise dos casos, nota-se que a exaustdo do dialogo é a atividade proposta e
coordenada pela organizacdo. De certa forma, com isso, ela impde seu lugar de fala (poder) e,
arbitrariamente, opta por ndo dar sequéncia ou iniciar o debate, mesmo que outros continuem.
Essas caracteristicas discursivas sdo muito mais comuns em textos escritos, nos quais as
palavras e a acdo arrebatam os discursos. Todavia, Souza e Silva (2005, p. 172) pontuam como
o “[...] objeto do sentido ¢ inesgotavel, quando ele se torna tema, permite que o enunciado
receba um acabamento relativo, em condigdes determinadas” e, dessa forma, permite que seja
retomado ou continuado por outros. Assim, entra em voga o “proposito discursivo”, que € o
“querer dizer” do locutor, manifestado tanto em uma resposta monossildbica, quanto em
grandes obras. Essa resposta funciona como determinante da fronteira discursiva.

Reconhece-se que empresas que passam por crises como a da Samarco S.A., por
exemplo, utilizam como marca para indicar a exaustividade do tema o redirecionamento do
assunto para algum link. Segundo Souza e Silva (2005), o corte recorrente durante a crise
experimentada pela Samarco, quando efetuado nos/a partir dos interlocutores, configura uma
“heterointerrupgao”, organizadora e controladora das atividades dos demais interlocutores.
Assim como a organizagdo expressa autonomia sobre a enunciagéo, ela também é subordinada
em relacdo as retomadas — por meio dos comentarios — que outros sujeitos podem realizar. 1sso
pode ser visto na figura abaixo (figura 23), em que a organizacao € questionada e opta por dar

sequéncia ao dialogo, tentando exauri-lo, por meio de um link com acesso ao site.
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Figura 23 - Interagdo Samarco

| — A GUEM FOI PRESO, CASO NEGATIVO, POR
QUE AINDA NAO?

Curtir - Respender - 1 2 O«

- Samarco Mineragao Boa tarde Maykon,
Conforme explicado no esclarecimento, o processo
criminal foi temporariamente suspenso enquanto questoes
530 avaliadas. Importante esclarecer que essa decisdo ndo
trata de absolvigdo, uma vez que ainda ndo houve
julgamento.
Estamos a disposicdo para duvidas.

Curtir - Responder- 1 a

) ——— s familias & estdo cumprindo suas
sentencas?
O rio doce existe?
Como vocés se sentem sendo protagonista do pior desastre
ambiental anunciado do Brasil? Conseguem domir?
Q

Curtir - Responder - 1 a

- Samarco Mineragao Maykon, sentimos profundamente
pelas perdas causadas em fungdo do rompimento da
barragem de Fund3o. Reconhecemos a nossa
responsabilidade e reforcamos nosso pedido de desculpas.
Logo apds o rompimento, nos concentramos nas acoes
emergenciais, como o reassentamento das familias
desabrigadas e em colaborar com a justica.

Conforme explicado no esclarecimento, para assumir todos
0S programas de reparacao com dedicacdo e independéncia,
foi criada a Fundacdo Renova, da gual somos mantenedores.
Atualmente, ela conduz mais de 40 programas em frentes
socioecondmicas & sociocambientais, inclusive o trabalho de
recuperacio de nascentes do Rio Doce. A Fundacdo
publicou uma maténa compleia sobre o assunto ontem, que
vocé pode ler agui:
hitp/Aww.fundacaorenova.org/noticia/onde-o-rio-doce-
nasce/

FUNDACAORENOVA.ORG

Onde o Rio Doce nasce |
Fundagido Renova

Os:

Curtir - Responder - 1 a
) iosisashenatbes ta. Kkkkkkkkk e compra a consciéncia

das pessoas. Opinido e carater

Curtir  Responder - 1a 0=z

) N Em pais de cafajestes alguém vai preso se
nao for preto/pobre?

Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco mineradora (2017).

Nesse entendimento, “o encadeamento” dos enunciados € capaz de caracterizar as
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restricdes atribuidas aqueles discursos, no sentido de compreender a finalizacdo daquela ideia,
ao passo que também faz emergir diferentes vozes. Souza e Silva, orientadas pelas leituras de
Alexandrescu (1976), comentam, em relagdo a uma dessas diferentes vozes, a existéncia da
“representagdo organizacional”, geralmente adotada pelo locutor, quando utiliza enunciados
baseados em “crer”, que neutralizam o dizer imperativo por um “nds vamos fazer”, indicando,
entretanto, que ha algo a ser feito (SOUZA E SILVA, 2005 p. 174). Essa representacao
organizacional trazida pelas autoras é facilmente identificada em enunciados caracteristicos dos
modos de dizer, como, por exemplo: “a Samarco atualizard constantemente as informagdes”,

“sera realizado um replanejamento” visualizados nas figuras 24 ¢ 25.

Figura 24 - Comunicado da Samarco

Samarco Mineragédo
11 de novembro de 2015 Q

Comunicado conjunto dos CEO's \ale e BHP Biliton:

Em conjunto com Peter Poppinga, diretor-executivo de Ferresos da \Vale, e
Jimmy Wilson, presidente de Minério de Ferro da BHP Billiton, estivemos
esta manhé no lecal da mina ds Samarco com o seu diretor-presidente.
Ricardo \escovi. € com lideres comunitérios da regido

Nossa prioridade no momento & entender 3 extensdo das consequéncias do
rompimento das baragens & como podemes providenciar apoic adicional.

\isitamos o complexo de barragens, incluindo o local da barragem rompida
do Fund&o. da também atingida barragem de Santarém. € da barragem de
Gemano, que esta sendo monitorada de perto pela Samarco.

Também nos encontrames com as equipes de emergéncia da Samarco &
com autoridades civis que vém trabalhando incansavelmente para retirar os
meradores do local € na busca por desaparecides.

Em nome de todos os empregados da Vale € da BHP Billiton oferecemos
nossa solidariedade aos parentes € amigos dos que faleceram em
decormréncia desse scidente. Estamos profundamente preccupados com o
bem-estar dos empregados e dos membros da comunidade local que ainda
estdo desaparecidos. Nossos pensamentos estio com vocés neste
memento de tristeza

Fomos afetados pela devastagdo em Bento Rodrigues & nos arredores. Néo
podemos recenstruir as vidas das familias que perderam seus entes
queridos, mas redobrames nesso compromisso com a Samarco em apoiar
seus esforcos de resposta. Como uma acdo imediata, a Vale € a BHP
Billiton s& comprometem a apoiar a Samarco a criar um fundo de
emergéncia para trabalhos de reconstrucéo € para sjudar as familiss €
comunidades afetadas. £ nossa intengo trabalhar com as autoridades pars
fazer este fundo funcionar o mais breve possivel.

A \ale e 3 BHP Billiton mantém neste momento especialistas em salde
seguranca, meio ambiente & geotecnia apoiando &s agdes da Samarce no
local. Também estamos discutinde com a Samarco € as autoridades o apoio
adicional que pedemos providenciar.

As investigacdes estdo em andamento e a Samarco atualizard
constantemente as informagdes sobre os esforgcos de resposta e as
operacdes no local

Continuacéo

Mais uma vez, como acionistas da Samarco, gostariamos de oferecer nessa
solidariedade e nossas preces para a populac&o de Minas Gerais & Espirite
Santo.

Murilo Ferreira
Diretor-presidente, \ale

Andrew Mackenzie
Chief Executive Officer, BHP Billiton

SAMARCO

INFORMA

VYR (o LV ewenTe
o EaF
&) Curtir

157 comentarios 189 compartilhamentos
CJ Comentar & Compartithar v

Fonte: Facebook Samarco - 16:11

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2015).
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Figura 25 - Nota oficial da Samarco

Samarco Mineragao

11 de novembro de 2015 - Q
Mota oficial do Governo de Minas Gerais
Nesta quarts-feira, o Governo do Estado de Minas Gerais divulgou nota
oficial sobre a atual situacdo da barragem Gemmano da Samarco. O
comunicado esclarece a populacdo que ndc houve rompimente da estrutura
€ que havera uma intervencdo no dique da barragem. Por questoes de
seguranca. sera realizado um replanejamento das buscas e, possivelmente,
algumas familias serdo reslocadas.

Leia a nota oficial na integra no site http://bit.ly/1MnRIHY

Fonte: hitp:/iprefeitura2014. pmmariana.com.br/.../comunicado-situaca...

SAMARCO

INFORMA

o 262 73 comentarios 68 compsrtilhamentos
[f_) Curtir D Comentar &> Compartilhar v

Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco mineradora (2015).

Na JBS S.A., durante o estado de crise, séo utilizados modalizadores discursivos, sempre
em tempo presente. Assim como nas notas emitidas pelo Hopi Hari, ndo sdo encontradas
expressdes de futuro verbal. Portanto, as duas instituigdes deslocam a organizagédo discursiva

para enunciados marcados na operacédo do saber

[...] trata-se de verdades que ndo podem ou ndo devem ser contestadas [...] as vozes
gue ecoam nesses enunciados tém uma funco de contextualizagcdo muito importante
nas interagdes [...] o coordenador pode indicar como o alocutario deve interpretar
aquele que ele diz (SOUZA E SILVA, 2005, p. 174-175).

E, ndo ha duvida que as intencbes aplicadas na construcdo destes discursos corroboram para a
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manutencdo da crise. Ao sugerir a realizacdo de algo, a organizacdo ndo encerra 0 processo,
ela o continua.

Ao falar sobre “o eu que se realiza no nés”, referindo-se a questdo do dialégico e do
dialético como instancias que se aproximam, mas nao se fundem, Brait (2005) reitera a
importancia da construgdo polifénica dos discursos durante as crises. 1sso é produto das relacdes
que se estabelecem entre a organizacdo e os publicos, sendo esse Ultimo ndo uma unica voz,
mas uma voz assincrénica, que pode ora vir de dentro da organizacao e ora de fora, relacionado
diretamente a “interdiscursividade” do processo de linguagem (BRAIT, 2005, p. 94). Observa-
se, entdo, que as producdes textuais, em periodos de crise, exigem das organizagdes a adocao
de uma postura dialogica e que considere 0s elementos contextuais e cotextuais como parte
determinante nos seus modos de interagir. A emergéncia das estratégias de comunicacao precisa
considerar que os textos sdo moventes e ultrapassam o espacgo do dito: numa situacéo de crise
tudo o que é produzido pela organizacgdo passara a interagir com sujeitos com diferentes niveis

de percepcdo do fato.

4.2 MODOS DE INTERAGIR: O DIALOGO NA CRISE

Durante as crises, além da forma como as empresas devem anunciar essa situacdo a
sociedade, elas também precisam caminhar entre o dizer e 0 ndo-dizer. Assim, a “[...] linguagem
incorpora o conceito de enunciagdo enquanto interagao” (BRAIT, 2005, p. 91) e configura a
interacdo como realidade fundamental da linguagem. O dizer, por sua vez, pressupde dois
movimentos, o de interagir com o publico de forma publica, durante o acontecimento, e o de
silenciar, tendo em vista que sempre se diz a partir do siléncio, conforme Orlandi (2007, p. 23).
O siléncio sempre ira significar, destarte, o ndo-dizer, segundo a mesma autora, nos indica que
“uma palavra apaga necessariamente as ‘outras’ palavras” (ORLANDI, 2007, p. 24, grifo da
autora), promulgando, assim, uma escolha entre as praticas discursivas adotadas.

A interagdo consiste em interpelar e estabelecer relagdes com o receptor. Tendo em
vista 0 pressuposto da exceléncia da comunicagdo simétrica de duas vias, reitera-se esse
tipo de atuacdo em meio as crises, como modo caracteristico do tipo de crise vivida. Nesse
sentido, e em relacdo aos casos analisados, 0 processo de interacdo ocorre por meio do
comentario e de coletivas de imprensa. O primeiro, segundo Foucault (1971) retoma o
discurso, repetindo o que ja foi dito, mas, principalmente, diz aquilo que jamais ¢ dito. Ja o

ualtimo € um procedimento que permite o dialogo direto e verbal entre interlocutores, exigindo
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formas de organizacdo praprias.

E por essa caracteristica de apari¢do dos enunciados de crise, nos discursos suscitados
pelos comentarios dos publicos da companhia, que a Samarco S.A. adotou como estratégia
comunicativa o dialogo, propondo-se a relacionar-se com outros interlocutores. Durante a crise,
a empresa estabeleceu, através do Facebook, rede social que permite a troca de informacdes e
a criacdo de dialogo, padrdes de retorno aos usuarios. Em uma situacdo de dialogo, buscou
aproximar-se do usuario, marcando o texto, muitas vezes, com o apelido do interlocutor (figura
26) e, em outros, apenas com o0 nome. Trata-se de direcionar a resposta a uma pessoa
determinada, mas de maneira que essa resposta ndo fique privada apenas ao interlocutor em

questéo.

Figura 26 - Interacdo Samarco (a)

- Samarco Mineragao Oi, LU. No € possivel, neste

momento, confirmar as causas do ocorrido. Apenas
estudos e investigacdes poderfo concluir o gue de fato
ocomreu. A barragem foi fiscalizada em julho de 2015 e
encontrava-se em totais condigdes de seguranga. As
barragens da Samarco s3o compostas por quatro
esfruturas: barragens de Germano. Funddo, Santarém e
Cava de Germano. Todas possuem Licencas de Operagado
concedidas pela Superintendéncia Regional de
Regularizacdo Ambiental (SUPRAM) — orgao que, nos
recorrentes processos de fiscalizaco, atesta o
comportamento e a integridade das estruturas. A Samarco
também realiza inspegdes proprias. conforme Lei Federal
de Seguranca de Barragens, e conta com equipe de
operacdo em turno de 24 horas para manutencao e
identificacdo, de forma imediata, de qualquer
anormalidade. A Samarco abriu um canal para o publico
visando esclarecer, de forma transparente, todos os
detalhes sobre o0 caso. Acesse: hitp://bit Iy/Samarco.

SAMARCO.COM
Samarco -

Crirtir
Curtir

Responder

I 1o que acabar essa empresa gue raiva

Curtir - Responder - 2'a

I 1\cnSUrAVel 0 que vocés fizeram, todos estamos
cansados de mentiras govemamentais, nesse lado do pais vocés
acabaram com a natureza, meus sinceros pésames a esta empresa
que jamais irei apoiar.

o:

Curtir - Responder - 2 a

- Samarco Mineragéo Oi, Richard. No momento, ndo é
possivel confirmar as causas do ocorrido. A barragem foi
fiscalizada em julho de 2015 e encontrava-se em
condices de seguranca. Nossa maior preocupacac agora
£ apoiar as autoridades de fodas as formas possiveis e dar
0 suporte necessario as vitimas. A Samarco abriu um canal
para o publico visando esclarecer, de forma transparente,
todos os detalhes sobreo caso. Acesse:
hitpz//bit.ly/Samarco

SAMARCO.COM
Samarco -

Curtir - Responder - 2 a

“ \fer mais respostas
T, 5 s istam agora o SBT! O
Curtir- Responder-2a

“ 1 resposts

Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco mineradora (2015).

Em relacéo a estrutura do texto dos comentarios da Samarco S.A., pode-se observar
que: a) as respostas sempre sao marcadas por uma saudacdo inicial (oi); b) a estrutura de
respostas assume roteiros similares. No tocante aos primeiros posts analisados, confere-se que
a companhia ndo afirma as causas do evento, mas pontua que a situacdo ainda esta em analise,

por isso seu posicionamento € generalista, pois: a) responde ao questionamento, e para iSSo
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utiliza-se do modo de organizagdo argumentativo; b) converte o usuario, por meio de um link,
para uma matéria especifica do site, espaco em que sera possivel encontrar mais informacdes.

O modo de organizagdo argumentativa utilizado pela companhia tenta transmitir ao
interlocutor uma explicagio, com o propésito de persuadi-lo e modificar seu comportamento. E
possivel observar que a empresa ndo adota como premissa para a interacdo a existéncia de
comentarios com perguntas, mas também n3o fixa algum critério para feedback. E possivel
deduzir, com vistas na atividade da empresa na rede social, que ela opta por responder 0s
internautas que de alguma forma questionam a conduta da empresa baseados em adjetivacoes
negativas.

Conforme pode ser observado na (figura 27), a Samarco S.A. utiliza como principios da
organizacdo do discurso 0 modo descritivo, relatando como ocorrem todos 0s processos, e 0
modo argumentativo, ja que enuncia duas vezes, com periodos textuais exatamente iguais e para
a mesma interlocutora, a sua resposta com vistas a defender sua tese. O sujeito falante (Samarco
S.A)) ao fazer uso de expressdes como “a Samarco”, “as barragens da Samarco”, “pela
empresa”’, para organizar a matéria linguistica de seus comentarios, se apaga no seu ato de

enunciacao, devido a utilizacdo da 3? pessoa do singular.

Figura 27 - Interacdo Samarco (b)

ISR |\\2is 2 barragens poderdo romper, de Germano
e Santarém, ou seja. a ignorancia da Samarco ainda ndo tem fim
htip://g1.globo.com/.../samarco-tera-que-fazer-plano-em

T O:

Curtir - Responder - 23

#Samarco olha a contradicio!!! Aqui
responde a mim gue as barragens est3o estaveis e para a
midia que estdo sob risco. Se nem sabem qual é a real
situacdo que a sua empresa se encontra, infelizmente resta

R - 0is € Nadia, temos um professor
Pasquale ou um alienado aqui. A pessoa agride a outra
quando esta perdendo a discuss3o. A pior ignorancia é vc
ser brasileiro e ndo defender o seu pais. Obviamente
existem pessoas que ainda trabalham e dependem da

.. Ver mais

O

Curtir - Responder - 23

Samarco Mineracdo Ola, Patricia. As estruturas de
barragem e de diques encontram-se estaveis. Com o auxilio
de cameras, teldes, drones e radares, inspecdes de campo,
uma equipe composta por 35 pessoas acompanha, durante
24 horas. a situacdo das barragens de Santarém e

G ‘er mais

s SAMARCO.COM
T

Curtir - Responder - 2 3

F—— - —revencao- Que tal fazer calculos,
simulacdes numéricas do cenario de rompimento de

youtube comiwatch?v=iKsbT3pt2yA
youtube comiwatch?v=_Kqg0P02i5qY ... Ver mais

i
YOUTUBE.COM

Simulagiao Ruptura de Barragem
der 2a
—— [ AlguEMm defendendo 3 samarco &

bizarro. A catastrofe esta ai pra esfregar na cara de todos o
quanto esse empresa € nefasta.

Curtir Responder 2 a O-=
/———S 7210S sobrepde a opinido € 30s
interesses de alguns

Curtir - Responder - 2 a

S\ Ci2 eu. nesse caso, prefiro defender a
nossa nagdo e o meio ambiente. Cada um escolhe a quem
defender.

Curtir - Responder - 23

concluir que mais desastres estio por vir. =*

Curtir - Responder - 2 a

Samarco Mineracdo Oi, Patricia. Sobre a barragem de
Germano, informamos que as estruturas de barragem e de
diques encontram-se estaveis. Tais estruturas est3o sendo
monitoradas em tempo real por meio de radares e inspecdes
diarias sao realizadas pela equipe técnica da empresa. Além
disso, estdo sendo utilizados drones, escaneamento a laser e
a instrumentacdo geotécnica existente para a avaliacdo
técnica, sendo que para a barragem de Germano, as leituras
s3o automatizadas com aquisic3o de dados online. A sala de
monitoramento instalada dentro da Unidade de Germano, em
Mariana, recebeu novos equipamentos para aprimorar a
inspecdo das estruturas e diques das barragens. Os novos
equipamentos fazem parte do plano emergencial feito pela
empresa que, mesmo antes do acidente, ja seguia todas as
medidas exigidas pela legislacdo. Com o auxilio de cameras.
telSes, drones e radares, inspecdes de campo, uma equipe
composta por 35 pessoas acompanha, durante 24 horas. a
situacdo das barragens de Santarém e Germano. Além
disso, foi instalado um posto de monitoramento visual, que
também opera 24 horas. Caminhonetes foram equipadas
com sirenes habeis a percorrerem todas as comunidades. A
populac3o ja foi instruida sobre o ponto de encontro. Além
disso, foram instaladas sirenes em pontos fixos, que também
serdo acionadas caso seja necessario. Essas medidas foram
adotadas preventivamente pela empresa.

Curtir - Responder - 2 a

Iy staveis 22777

Curtir - Responder - 2 a

Fonte: Facebook Samarco 28/11/2015 21:30

https:/iwww. coMiner 16696
13553255460/1683049445245204/?type=3&theater

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2015).
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Em alguns comentarios, conforme ilustra a figura 28, a empresa subverte o padréo
adotado, quando ao final do texto, utiliza o pronome “nds”, mesmo que ocultado, para
estabelecer dialogo com o interlocutor. Ainda adota comportamento “alocutivo”, quando, com
0 seu dizer, impde um comportamento ao interlocutor. Também assume a posicao de sujeito
falante ao admitir aquele enunciado ao locutor, evidenciado pela expressao “em nosso site”. As
diferencas de procedimentos linguisticos mencionadas podem ser observadas temporalmente,
pois nos comentarios analisados, para além do ano do evento, a utilizacdo de expressdes que

aproximam a organizacéo dos publicos e a humanizam s&o melhores aplicados.

Figura 28 - Interagcdo Samarco (c)

N ———— i 2SS Sarnanco pela molle Ju Riv Doce I © - iarco Mineracdo #SomosTodosSamarco

2 O

Curtir - Responder

0

Curtlr - Responger - 2 8

~  Samarco Mineragdo Oi Rogério, a recuperaco da bacia  muppeusEsNuweR.Lito pouco pelo tamanho do estrago. E
do Rio Doce € um dos compromissos que temos e € essas pequenas acoes ndo passam de obrigagdes, a
pussivel de set 1edlizadd. Trala-se de uin processo oy, gamarco Minerag&o ndo est fazendo nenhum favor ou
que demandara agoes continuas durante 0s proximos anoS  caridade. O alto escaldo da empresa deveria estar preso.

como esta previsto no acordo. o 4
Curtir - Responder - 2

Os trabalhos de recuperacao dos rios Gualaxo do Norte,

Carmo e Doce estdo em andamento. A MPEZa € EXECUCH0 e etanen/\oelowdais #BabaOvodaSamarco
de ernucamentus e feila para conlengdu dus solidos dao :
longo da calha principal dos rios e a reabertura dos canais  Curtir - Responder - 2 a o
dos pequenos afluentes dos rios Doce e Gualaxo permite

que e agug chegue mais limpa, bem como o processo de A O Rio Doce vai ter vida....enfim, quando
revegetacao. 1180 banspurlar esyolu das cidades por unde passd.

Até o momento, 500 hectares foram revegetados ao longo O 2
do Rio Doce em Minas Gerais. Para o piantio & utilizado
um mix de plantas nativas e exoticas, de rapida
germinacao e amplamente utilizadas em processos de
recuperacio de areas degradas no Brasil. Esta etapa do
trabalho promove a melhoria das condicdes do solo e
possibilita agdes futuras de recuperagdo do solo,
minimizag&o de dispersio de poeira e auxilia na contencio
de sedimentos para os cursos d'agua.

Curtir - Responder - 2 a

Te convidamos também a conferir em nosso site
informacdes sobre os estudos periddicos que sao
realizados na bacia do Rio Doce http://scup.it/cu7f

2a o:

Curtir - Responder
Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2016).

2 <6

A figura 29 exibe a utilizagdo da 1° pessoa do plural em “reconhecemos”, “sentimos”,
“nosso pedido”, “nos concentramos” entre outras que firmam a figura do locutor em um
processo elocutivo. Segundo Charaudeau (2010, p.83) esse procedimento evidencia o ponto de

vista do sujeito falante sem que o interlocutor seja implicado nessa situacao.



70

Figura 29 - Comentario Samarco

- Samarco Mineragao Maykon, profundamente
pelas perdas causadas em fun¢ao do rompimento da
barragem de Funddo.[Reconhecemos|a nossa
responsabilidade el reforcamos nosso pedido de desculpas.
Logo apds o rompimenio, NoS CONCENiramos nas agoes
emergenciais, como o reassentamento das familias
desabrigadas e em colaborar com a justica.

Conforme explicado no esclarecimento, para assumir todos
0s programas de reparacao com dedicacao e independéncia,
foi criada a Fundacdo Renova, da qual somos mantenedores.
Atualmente, ela conduz mais de 40 programas em frentes
socioecondmicas e socioambientais, inclusive o trabalho de
recuperacao de nascentes do Rio Doce. A Fundacao
publicou uma maténa completa sobre o assunto ontem, que
vocé pode ler aqui:
hitp:/iwww.fundacaorenova.org/noticialonde-o-rio-doce-
nasce/

FUNDACAORENOVA.ORG
Onde o Rio Doce nasce |
Fundagido Renova

Os:

Curtir - Responder - 1 a

o ta. Kkkkkkkklk e compra a consciéncia
das pessoas. Opinido e carater

St : OS>
Curtir - Responder - 1 a =

j N pais de cafajestes alguém vai preso se
nao for preto/pobre?

Fonte: Samarco, P4gina do Facebook da Samarco Mineradora (2017)

O aspecto da subjetividade trazido por Rosa (2001), em relacdo as crises ambientais,
caracteriza muito bem o que é observado nos comentarios dos interlocutores (figura 30) (sem
entrar no mérito da localizag@o destes), carregados com expressoes (“como se sentem” € “maior
desastre anunciado”) que sugerem uma dimensdo nacional ao caso que, de certa forma, foi
local. Ainda, a companhia explicita as marcas enunciativas que configuram os géneros textuais,
reiterando aos interlocutores, através de ‘“conforme explicado no esclarecimento”, seu

movimento no sentido de expressar sua fungdo informativa e antecipada.
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Figura 30 - Interlocutores Samarco

| I — A GUZN FOI PRESO, CASO NEGATIVO, POR
QUE AINDA NAO?

Curtir - Responder - 13 D¢

- Samarco Mineragao Boa tarde Maykon,
Conforme explicado no esclarecimento, o processo
criminal foi temporariamente suspenso enguanto questoes
sao avaliadas. Importante esclarecer que essa decisdo nao
trata de absolvicao, uma vez que ainda ndo houve
julgamento.
Estamos 2 disposicao para duvidas.

urtir - Responder - 1 a

) = 2milias ja estdo cumprindo suas
sentencas?
O rio doce existe?
Como vocés se sentem sendo protagonista do pior desasire
ambiental anunciado do Brasil? Conseguem dommir?
o

Fonte: Samarco, Pagina do Facebook da Samarco mineradora (2017).

Em contrapartida, toda a forma de falar é assumir uma posicao e carregar de sentido o0s
discursos, mas ndo-dizer também mostra que “[...]ha um processo de produgdo de sentidos
silenciados que nos faz entender uma dimensdo do ndo-dito absolutamente distinta da que se
tem instalado sob a rubrica do ‘implicito’” (ORLANDI, 2007, p. 12, grifo da autora). Dessa
forma, a opcdo da JBS S.A. e do Hopi Hari pelo siléncio implica diversos significados, mas
jamais deve ser considerada como a auséncia de uma posi¢ao, pois, por si s, o siléncio ja ocupa
uma posicao, ele € um “[...] elemento constitutivo do sentido” (ORLANI, 2007, p.39). Mesmo
aqueles que ndo respondem, interagem, o fenbmeno da interacdo se dé, a partir da perspectiva
em que se permite a construcdo de um didlogo. Assim sendo, seguir com ele ou ndo é o que
significa e posiciona a organizagdo em determinado contexto. O fato de ela silenciar produz
sentido tanto quanto se falasse. E comum que, em situacdes de cercamento e de tenso, o
silenciamento de uma producéo de sentido seja muito maior.

A companhia JBS S.A ndo possui uma pagina no Facebook propria, ela mantém
contato e interage com os publicos através de outras marcas de seu controle. Em relacdo ao
episodio da crise, que ressignificou a imagem e reputacdo da organizacao, a empresa anunciou
a crise através da fanpage da Friboi, uma das marcas mais afetadas com as irregularidades
postas sob responsabilidade de sua controladora. Dessa forma, ao analisar o post da Friboi

(figura 31), em busca de marcas de interacdo, observa-se que a empresa nao responde 0s
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comentarios dos interlocutores, os quais ficaram sozinhos na conversa. Em outras publicacdes,

ndo relacionadas a crise, a empresa responde os comentarios, realizando trabalho similar ao

analisado na Samarco.

Figura 31 - Comentérios JBS

Friboi
11 de outubro ge 2013

Fiilot

NOTA DE ESCLARECIMENTC

Em relac3o 3 suspensdo das importacdes de carne produzida no Brasil celo
govemnc russo, 3 JBS proprietaria das marcas Friboi, Swift, Swift Maturatta
Swift Orgdnico, Swift Angus, entre outras, informa gue as autoridades
daquele pais constataram, 3pos todas 35 averiguacdes realzadas em suas
unidades produtivas, 3 auséncia de qualquer indicio ou resguicios de
substancias improprias ou n3o permitidas nos produtos comercializados
pela empresa

Como resutade das inspecdes, 3 JBS esclarece que 3 Russi3 j3 retirou o
embarge 3 quatro plantas, lccalizadas em Mozarlindia (GO), Lins (SP)
Camgo Grande (MS) e Barra do Gargas (MT)
A JBS continua 3 demonstrar 2 comprovar, mais Uma vez, sus sdeq.iagé:, e
rigerose cumprimento 35 normas estabelecidas pels Rdssia e demais
paizes importadores no que tange 30 controle de qualdade de ssus
produtes

ssse sentido, 3 empresa esta em Iratativas e confiants de qua obterd 3
liberagdo das importagdes russas da carne produzida em outras duas
plantas, sem ceasionar prejuizes ou interrupgdc da preducio

Continuamos a d spcsigéo pars demais esclsrecmentos

entanios 42 compartiihamantoe

o Curtir ([J Comentar g Compartilhar v

TCAOE OB comentarios «

SE—— O 35 3utcridades fitossanitariad
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Fonte: Friboi, P4gina do Facebook da Friboi (2013).
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De acordo com Foucault, em A Ordem do Discurso (2009), o comentario surge a partir

da repeticdo. Ele é o resultado de marcas do discurso primario, que renasce em outros

discursos e, desse modo, “[...] ele permite a construcdo infindavel de novos enunciados e tem a

funcdo de dizer o que estava silenciado nos outros discursos” (FOUCAULT, 2009, p 25),

adicionando novas ideias aos discursos anteriores. Por assim dizer, a opgdo da JBS S.A,,

e da mesma forma do Hopi Hari, por silenciar vem no sentido de “por em siléncio”, primeira

caracteristica proposta por Orlandi em seu livro As Formas do Siléncio (2007). A adesdo pelo
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apagamento das ideias da crise e, por consequéncia, de novos discursos que retomam 0S
acontecimentos, expressa-se na utilizagdo do siléncio. “[E] o siléncio significante” (ORLANDI,
2007, p. 23), aquele capaz de produzir sentidos para cada interlocutor e, com efeito, mostrou-
se mais eficiente no trabalho de ‘aquietar’ os sujeitos.

O parque Hopi Hari teve, como objeto de andlise para este capitulo, seis notas e
comunicados, divulgados no Facebook. De todas as notas, a organizacdo ndo apresentou
qualquer retorno aos usuérios que comentaram nos posts. No dia 24 de fevereiro de 2012, na
primeira nota publicada falando sobre o acidente, a publicacdo obteve 337 comentérios, mas
nenhum deles é do Hopi Hari. Todavia, a partir dos recortes, € possivel ver nos comentéarios, de
outras publicacdes sobre a crise (figura 32), as pessoas questionando a confiabilidade e a

seguranca do parque, colocando-o em uma questéo de credibilidade.

Figura 32 - Comentérios Hopi Hari
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Hopi Hari mantém neste sabado, 25 de fevereiro de 2012, sua abertura
regular, atendendo aos visitantes que, como em todos os finais de semana,
se programam com antecedéncia para vir ao parque
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orgaos responsaveis pela apuracdo das causas do acidente.

©s0 I 64 comentarnios 78 compartihamentos

[]'_‘) Curtir

() Comentar /> Compartilhar -

I (crCeDi 3 seguranca

6a  Curir

Eeaaeskisiitesnamssaas (© fora nao vou nunca mais

6a - Curlir

IV ... -

6 a  Curtir

6 a - Curlir
| ——— /50 2cho certo o parque abrir hoje. Mas quando
estamos falando em perder dinheiro, guem & gue recusa?

(.« RE

6a  Curlir

Fonte: Facebook Hopi Hari 27/11/2012

Fonte: Hopi Hari, Pagina do Facebook do Hopi Hari (2012).
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E pelos modos de interagdo que a organizacao passa pelo questionamento e pelo dialogo.
Quando ha recusa em falar, a estratégia do silenciamento € posta em préatica. Assim, € possivel
que terceiros falem e questionem, mas ndo sejam respondidos. Essa falta de dizer, no entanto,
né&o deve ser entendida como algo faltante, como um complemento da fala que néo se fez, pois,
de acordo com Orlandi (2007) o siléncio tem uma fungdo significante.

A partir disso, interpreta-se que o siléncio da JBS e do Hopi Hari produziu um efeito de
normalidade, mas ndo de saciedade aos publicos, apresentando-se mais eficiente que a ideia de
didlogo proposta pela Samarco. Entretanto, questiona-se se hd uma estratégia de silenciamento
real ou, na verdade, um pseudo-silenciamento, que apaga a crise do campo visivel da
organizacdo e de seus publicos, mas ainda continua por assombrar sua reputacéo.

Ao por-se em siléncio, JBS e Hopi Hari reduziram a amplitude do evento negativo
apenas para suas vozes. Desse modo, considera-se o siléncio sob dois olhares das formagdes
discursivas, em que um é polissémico, sugerindo a ideia de algo a dizer, e outro, que sugere o
ja dito (ORLANDI, 2007, p. 91). Portanto, sob esses dois prismas é que as organizacdes se
colocam, mesmo que no processo de interacdo, como as Unicas locutoras, ignorando o
comportamento daqueles que se dispuseram a dialogar, pois podem, ou j& ter dito, em outras

circunstancias, ou preferem ficar por dizer.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao finalizar o percurso investigativo, pelo qual se propds compreender 0s movimentos
de anunciabilidade e de interacdo das organizacfes durante situacOes de crise, nota-se que 0
entendimento do conceito de crise ¢ primordial para a formagao da consciéncia do ‘estado de
crise’ de uma organizagdo. E s6 quando ela percebe o tipo de cenario em que esté inserida, que
reorganizara suas acoes relativas a agir e comunicar, produzindo, por consequéncias efeitos de
sentidos.

No decorrer dos capitulos foram descritas as diferentes formas de entendimento aptas
a conceituar uma crise. Compreendeu-se, entdo, crise como um evento que provoca
devastacdo tangivel e intangivel para as organizacBes. Assim, a partir de uma andlise
discursiva de dois conjuntos de textos possiveis — o0 primeiro formado por um conjunto de
v0zes que anunciam a crise e o segundo pelo conjunto de vozes que dialogam durante a crise
— torna-se possivel afirmar que o processo de percepcdo da crise se da através dos
textos enunciados.

Desse modo, através da analise dos processos discursivos configurados pelas
organizacOes em estado de crise, foi possivel analisar que as situacfes de crise, descritas ao
longo desta pesquisa, se entrelagam com as defini¢cdes propostas pelos autores utilizados, bem
como, com os fatores esclarecidos no capitulo inicial. Podem ser visualizadas, no quadro 3,
como as caracteristicas de crise se entrecruzam com as estratégias discursivas utilizadas na

pratica pelas organizacGes estudadas.

Quadro 3 — Entrecruzamento das caracteristicas das crises estudadas com as praticas
discursivas das organizacoes

(continua)
TIPOS CASOS DURACAO GRUPOS COMPORTAMENTOS COMPORTAMENTOS CONFIGURACAO VERBAL
ENUNCIATIVOS INTERATIVOS
CRISES DE HOPI Cronicas Falha Notas de Silenciamento - Alternancia de sujeitos falantes

REPUTACAO HARI Adminis- esclarecimento. (3® pess. do singular e 12 pess.
trativa Comunicado plural)

- Predominancia da 3° pess. do
singular

- Afastamento do sujeito falante




Quadro 3 — Entrecruzamento das caracteristicas das crises estudadas com as praticas

discursivas das organizacoes

(concluséo)
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TIPOS CASOS DURACAO GRUPOS COMPORTAMENTOS COMPORTAMENTOS C ONTIGI'R_A-C'.:\O VERBAL
ENUNCIATIVOS INTERATIVOS
CRISES SAMARCO Ciclotimicas Mundo Esclarecimento Dialogo - Alternancia de sujeitos falantes
FISICAS Fisico Comunicado (argumentagio) (3% pess. do singular e 1% pess.
(desastres plural)
ambientais) - Predominancia enunciativa da 3*
pess. do singular
- Polifonia imterativa
-Acabamento enunciativo por
links
CRISES DE JBS Cronicas Clima Nota de Silenciamento - Alternancia de sujeitos falantes
ATOS Humano esclarecimento (3° pess. do singular e 1* pess.
CRIMINOSOS plural)
- Predominancia da 3% pess. do
singular
- Afastamento do sujeito falante
- Reforgo de adjetivos

Fonte: a autora.

A partir desse quadro é possivel compreender que cada organizagdo utilizou marcas
proprias para estabelecer o reconhecimento simboélico do estado de crise. No entanto, estas
marcas passam a tomar configuracdes muito semelhantes quando visualizados o0s aspectos que
formam determinadas crises. Ao partir das definicbes bibliogréaficas estudadas, as crises sao
anunciadas por conjuntos de textos, principalmente, escritos quando sua natureza esta
relacionada a gestdo administrativa, como é o caso do Parque Hopi Hari e da JBS. Ja em crises
com caracteristicas de perda fisica, como é o caso da Samarco, apresentam-se comportamentos
enunciativos sob diferentes formatos, tais como: esclarecimentos e comunicados, tanto orais
quanto escritos. Essa caracteristica pode ser apontada como tipica em crises de ordem
ambiental, principalmente quando envolvem vitimas, devido a necessidade de aproximagao que
a organizacdo tende a querer estabelecer com os publicos. Nesse aspecto, é possivel observar
que dos cases estudados, o principal movimento da Samarco Mineradora foi estabelecer o
didlogo com os publicos.

Assim, para cada tipo discursivo sdo concebidos enunciados e vozes especificas, sendo
gue uma caracteristica predominante, observada nas notas e comunicados emitidos pela JBS
S.A., pelo Hopi Hari e pela Samarco Mineradora, foi o de afastamento do sujeito
falante/locutor do préprio texto. Assim, as organizacfes utilizavam-se da 3% pessoa do
singular (a empresa, 0 parque) para anunciar a crise, mesmo que por vezes 0s sujeitos falantes

fossem alternados, em geral, encerrando os textos com expressées em 12 pessoa do plural
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(nds, estamos).

Tanto na crise do Hopi Hari, quanto na da Samarco, o termo “acidente” e “incidente”
apareceram. Isso institui também um aliviamento da culpa das organizacgdes, ao justificar-se
pelo vocébulo, sugerindo que um acidente pode acontecer para qualquer um. Dessa maneira, 0
acionamento dessa expressao encontra-se com a ideia dos autores acerca do apagamento do
sentido da crise, camuflando o evento. Ademais, € possivel perceber que apenas as marcas
Samarco S.A. e Hopi Hari fizeram uso das adjetivacdes comumente utilizadas para dar sentido
a crise — acidente, incidente, tragédia etc. —, em detrimento da utilizacdo do termo crise. Desse
modo, é pertinente considerar que, talvez, o termo “crise” seja inaplicivel como estratégia
enunciativa e que estes outros (tidos como sinbnimos ou adjetivacdes para o evento) sejam
convencdes aceitas tanta na organizacdo quanto na midia. Ja a JBS S.A. ndo utilizou nenhum
dos termos (crise ou outros) ao se pronunciar sobre a situacdo, apenas fez 0 movimento em
defesa de seus valores (seguranca e qualidade), o que implicitamente indica que esses ja foram
postos em cheque.

Ao falar sobre o “nascimento” das crises (FORNI, 2013), sdo identificadas nas notas
publicadas no dia 5 de novembro de 2015 (Samarco S.A.), no dia 11 de outubro de 20132 (JBS
S.A.) e no dia 24 de fevereiro de 2012 (Hopi Hari S.A.), as primeiras marcas anunciadas da
crise. A partir das notas o reconhecimento da crise acontece, principalmente para a organizacao.

Todos os casos estudados inserem-se perfeitamente na conceituacéo de Torquato (2012)
sobre os “ciclos” da crise, porém a unica que, até hoje, ainda ndo atingiu a ultima etapa
(“declinio”), sugerida pelo autor, é a Samarco S.A. Essa etapa prevé a perda da visibilidade dos
fatos como processo que encerra a crise. O que pode ser facilmente identificado no movimento
de esgotamento que a JBS S.A. e o Hopi Hari S.A. provocaram em relacdo ao dialogo e aos
discursos que retomam a crise e na propria auséncia dessas informacdes em seus canais de
relacionamento atuais, bem como, a superagéo da crise e o retorno as operacdes.

Dessa forma, reforca-se que as crises tém tempo, se originam de erros, apresentam
marcas, ganham dimensao publica/midiatica e, nos dias de hoje, sdo eventos que ganharam uma
conotacdo e amplitude diferentes. Assim, faz-se necessario conhecer toda a sistematica que
permeia 0 contexto e 0 contexto das crises, tendo em vista a multiplicidade de fatores que a
formam. Por isso néo existe uma crise essencialmente de um teor.

Tao importante quanto identificar os sinais de alerta para uma crise é saber como agir
durante sua deflagracdo. Saber que o que se diz gera efeitos de sentido nos publicos e
repercute na propria imagem organizacional faz com que as posic¢6es discursivas adotadas, ou

seja, 0 comportamento da organiza¢do diante do fato, sejam adequadas. Por isso, a regra

23 Primeira publicagdo referente ao inicio das investigacdes da operacdo Carne Fraca, que aponta resultados
apenas em 2017. A partir 17 de marco de 2017 outras notas relacionam-se ao tema.
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fundamental, aplicada ao contexto de crise, é: saber comunicar com vistas a producdo de
sentidos efetivos. Destarte, as emergentes estratégias de comunicagéo precisam considerar que
0s textos ndo sdo imdveis e ndo se restringem ao espago do dito. Em uma situacao de crise tudo
0 que é produzido pela organizacdo passara a produzir inimeros sentidos. Assim, unir 0s
aspectos dialdgicos e interativos aos processos de anunciar a crise passa a ser determinante para

0 controle do processo comunicativo da crise.
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ANEXO A - NOTA SOBRE REABERTURA DO PARQUE

Hopi Hari esta em Hopi Hari. wee
12 de Julho de 2017  Vinhedo - @
[NOTA OFICIAL DO GOVERRNI DI HOPI HARI]

Caros amis, hopius, hopias e tikitos!

Desde o inicio desta nova administrac&o. sempre acreditamos que era
possivel recuperar nosso Parque & com o esforco & muito trabalho dos
nossos fiéis soldados € de toda nac&o Habitari ( sim, incluo todos os Amis di
Hopi Hari) conseguimos afastar os barbaros que queriam levar nossa
alegria e as cores di nosso kantri.

Nossas boas lembrancas que estdo prestes a serem revividas, incomodam
os barbaros novamente, que mesmo em um momento super positivo, de
geracdo de empregos, usam uma midia sensacionalista para divulgar
informac_:&es completamente falsas.

Por este motivo, gostaria de esclarecer para nossos hopius € hopias todas
as inverdades que foram veiculadas.

[ CONTRATACAO DE NOVOS HABITARIS]

Nosso Pais recentemente abriu 211 vagsas de trabalho para as seguintes
areas:

*14 vagas para Atendente de Operacé&o | (conservagdo e limpeza)
*+194 vagas para Atendente de Operacéo Il {brinquedos, lojas €
alimentacdes)

*1 vaga para Técnico de Manutengdo Elétrica

*2 vaga para Técnico de Manutenc&o Mecanica

Assim como toda empresa presa pela capacitacdo de seus funcionérios, o
nosso pais néo € diferente, TODOS os noves habitéris recebem capacitagdo
completa e adequada para sua devida fungdo. E para os habitéris antigos,
buscames sempre atualizacSes necessarias, seja para o atendimento ao
plblico, manutencéo ou entretenimento. Deixando claro que ja possuimos
um corpo técnico formado € qualificado seguindo todo manual de fabricacéo
das atragdes.

Quero agradecer di tum-tum, a todos amis que se candidataram para
trabalhar em nosso Kantri, e dizer que com o tempo ¢ Pais Mais Divertido
do Mundo tera o prazer de abrir mais oportunidades para que novos amis
facam parte da familia Hopi Hari.

[SOBRE O NOYO HOPI HARI]

Estamos muito hepis com o andamento do nosso kantri, com certeza € um
novo Hopi Hari, as cores voltaram ainda mais vibrantes. nossos habitaris
estdo SUPER ANIMADOS, voltamos com atracdes que estavam paradas ha
anos. Vivaaa! Katapul voltou, a Montezum esta com saudades de todos
vocés. a vida volta em Hopi Hari. haaaaa! Nossc Rio Bravo esta vivo e
muitc mais emocionante.

O Pais mais divertido do mundo esta pronto para acolhe-los com o tum-tum
cheio de amor pra dar e sorrisos para distribuir. Desejamos para a midia
sensacionalista “un bon akaso”! No dia de nossa grande inauguracdo
retornaremos a todo vapor. e eu estarei pesscalmente em nosso Imigradero
de bracos abertos para acolher todo vocés!

Danki di tum tum!
Prezidan José David

Fonte: Hopi Hari, Facebook (2017)



