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RESUMO 

O presente artigo busca explanar sobre o 

comportamento da Vale S.A. - organização 

de grande porte com reconhecimento mun-

dial - na plataforma Facebook e no site ofici-

al, para entender como a comunicação pode 

interferir na relação de clientes, stakehol-

ders e seguidores durante o período de cri-

se. Inicialmente, desenvolveu-se uma pes-

quisa bibliográfica com os seguintes pressu-

postos: Sustentabilidade e Responsabilidade 

Ambiental; Comunicação Organizacional e 

Gestão de Crise; e Mídias Sociais. Em segui-

da, em virtude do desastre ambiental que 

ocorreu em novembro de 2015 na cidade de 

Mariana/MG, verificou-se a eficácia do pro-

fissional que gerencia o site e a plataforma 

Facebook da organização estudada. Para 

isso, uma semana após o desastre, realizou-

se um estudo exploratório que apresenta 

exemplos de reclamações de internautas na 

fanpage da Vale S.A. no Facebook. 
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ABSTRACT 

This article aims to reflect about the behavior 

of Vale S.A. - large Brazilian organization 

with worldwide recognition - on the Face-

book and on its official website, to under-

stand how communication can interfere in 

the customer, stakeholders and followers 

relationship during a crisis. First, a literature 

research was developed with the following 

premises: Sustainability and Environmental 

responsibility; Organizational Communica-

tion and Crisis Management; and also Social 

Media. Therefore, due to the environmental 

disaster that occurred in November 2015 in 

the city of Mariana / MG, it was observed the 

effectiveness of the professional who manag-

es the website and the Facebook platform of 

this organization studied. In this regard, a 

week after the disaster, there was an explora-

tory study that has shown examples on the 

fan page on Vale’s Facebook. 

Keywords: Communication. Crisis. Social Me-

dia. Sustainability. Vale S.A. 
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O termo sustentabilidade surgiu no come-

ço da década de oitenta, sendo definido 
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como capaz de satisfazer as necessidades 

e não afetar ou reduzir as oportunidades 

das futuras gerações. Seria a organização 

de processos e ações permanentes, isto é, 

que não deixasse de existir com o passar 

do tempo pelo esgotamento natural de re-

cursos, mantendo o padrão estabelecido 

de qualidade. (SILVA, 2010, p.1). 
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Vivemos a era da globalização da econo-

mia, do livre-mercado e da competitivida-

de mundial. O mundo transforma-se em 

megamercados: Mercado Comum Norte-

Americano (Nafta – Estados Unidos, Cana-

dá e México); Comunidade Econômica Eu-

ropéia (CEE – doze países); Japão e os “ti-

gres asiáticos” (Coréia do Sul, Cingapura, 

Taiwan e Hong Kong); Mercado Comum 

dos Países do Cone Sul (Mercosul – Brasil, 

Argentina, Uruguai e Paraguai); Pacto An-

dino (Colômbia, Peru, Bolívia, Equador e 

Venezuela). Práticas comerciais nacional-

protecionais cedem à estratégia regiona-

lista, que tem estimulado as trocas entre 

os países, reduzindo taxas de importação 

e facilitando o livre comércio. (KUNSCH, 

1997, p. 138). 

Quanto mais tempo a empresa demorar 

em responder a crise, maiores serão as 

impressões negativas que os consumido-

res terão sobre determinada marca e me-

lhor para a concorrência. Isso se deve ao 

fato de que a concorrência pode se valer 

do fator mídia para tirar proveito da mar-

ca em crise e deixar que os consumidores 

fiquem em dúvida quanto aos benefícios 

do produto em crise. Os consumidores po-

dem achar que, na realidade, não gostam 

daquela marca e podem debandar, de 

forma definitiva, para outra marca ou 

produto. (KOTLER, 2006, p.58). 

                                                             
1 Stakeholders: significa público estratégico e des-
creve uma pessoa ou grupo que fez um investi-
mento ou tem ações ou interesse em uma empre-
sa, negócio ou indústria. Em inglês stake significa 
interesse, participação, risco. Holder significa aque-
le que possui. 
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Para alguns gestores, as mídias sociais apare-

cem como uma grande ameaça, especialmente 

para as empresas que têm milhares de clientes. 

Mas questões como meio ambiente, ética e sus-

tentabilidade valem para todo mundo, mesmo 

para corporações que vendem insumos e não di-

retamente para o público. (BARBEIRO, 2010, 

p.27). 

As novas tecnologias permitem agilidade 

nos processos organizacionais e trazem 

oportunidades que podem ser potenciali-

zadas e estimuladas no ambiente virtual, 

como mais uma alternativa de comunica-

ção e experiência. Todas as ferramentas 

fazem com que o universo de trocas sim-

bólicas entre indivíduos aumente conside-

ravelmente, fazendo com que cresçam 

também as possibilidades de interação 

entre os usuários. (TERRA, 2008, p. 97). 

                                                             
2 Vale Esclarece. Disponível em < 
http://www.valeesclarece.com.br/> Acesso em: 04 
dez. 2015. 
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Missão – transformar recursos naturais 

em prosperidade e desenvolvimento sus-

tentável; Visão – Ser uma empresa de re-

cursos naturais global número um em cri-

ação de valor a longo prazo, com excelên-

cia, paixão pelas pessoas e pelo planeta; 

Valores – 1. A vida em primeiro lugar 2. 

Valorizar quem faz a nossa empresa 3. 

Cuidar do nosso planeta 4. Agir de forma 

correta 5. Crescer e evoluir juntos 6. Fazer 

acontecer. (VALE S.A., 2016, p.1). 

                                                             
3 Nossa História – Capítulo 2. Disponível em: 
<http://www.vale.com/pt/aboutvale/book-our-
his-
tory/documents/livro/vale_livro_nossa_historia_ca
p2.pdf> Acesso em: 13 jan. 2016. 
4 Identidade Organizacional da Vale S.A.. Disponível 
em: 
<http://www.vale.com/brasil/PT/aboutvale/missio
n/Paginas/default.aspx> Acesso em: 12 jan. 2016. 

Também sediada em Belo Horizonte, [...] 

foi criada em 1977 e menos de 30 anos 

depois já era a quinta maior exportadora 

do Brasil. No final de 2010, a empresa dis-

tribuiu o montante de R$ 3,3 bilhões (US$ 

1,9 bilhão) em dividendos aos acionistas. 

Em 2011, a Vale possuía 51% de suas 

ações, dividindo o controle societário com 

a australiana BHP Billiton. A aquisição de 

parte da Samarco em 2000 – com toda a 

sua estrutura de exportação e a capacida-

de de produção de pelotas com baixo cus-

to – foi um passo importante na conquista 

do mercado almejado pela Companhia.

                                                             
5 Nossa História – Capítulo 8. Disponível em: 
<http://www.vale.com/brasil/PT/aboutvale/book-
our-history/Paginas/default.aspx> Acesso em: 04 
dez. 2015. 
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 

 

 

 

 

 

 

                                                                                         
6 Site Oficial da Vale S.A. Disponível em: 
<http://www.vale.com/brasil/pt/paginas/default.a
spx> Acesso em: 18 jan. 2016. 
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Figura 1 - Página inicial Vale S.A.                        
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1). 

                                                             
7 Dados retirados da fanpage “Vale S.A”. Disponível 
em: 
<https://www.facebook.com/valenobrasil/timeline
> Acesso em: 02 fev. 2016. 
8 Comunicados da Samarco. Disponível em: 
<http://www.vale.com/brasil/PT/samarco/releases
/Paginas/default.aspx> Acesso em: 18 jan. 2016. 

Figura 2 - Página da Samarco no site da Vale S.A. 
Fonte: Site Vale S.A. (2016, p.1). 
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Figura 3 - Reclamação na página da Vale S.A - Face-
book                                                  
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1). 

Figura 4: Reclamação na página da Vale S.A - Face-
book                                     
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1). 

Figura 5: Reclamação na página da Vale S.A - Face-
book                                  
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1). 

                                                             
9 Comunicado Oficial. Disponível em: 
<http://www.vale.com/brasil/PT/samarco/releases
/Paginas/em-coletiva-de-imprensa-murilo-ferreira-
expressa-total-solidariedade.aspx.>Acesso em: 02 
fev. 2016. 
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10 Página da Samarco no site da Vale S.A. Disponí-
vel em: 
<http://www.vale.com/brasil/PT/samarco/paginas
/default.aspx>  Acesso em: 18 jan. 2016. 
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