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COMUNICACAO
ESTRATEGICA E
MIDIAS SOCIAIS
PARA GESTAO
DE CRISE - UM
ESTUDO SOBRE
A VALE S.A.

STRATEGIC COMMUNICATION AND
SOCIAL MEDIA FOR CRISIS
MANAGEMENT - THE STUDY ON
THE VALE S.A.

RESUMO

O presente artigo busca explanar sobre o
comportamento da Vale S.A. - organizacao
de grande porte com reconhecimento mun-
dial - na plataforma Facebook e no site ofici-
al, para entender como a comunicacdo pode
interferir na relacdo de clientes, stakehol-
ders e seguidores durante o periodo de cri-
se. Inicialmente, desenvolveu-se uma pes-
quisa bibliografica com os seguintes pressu-
postos: Sustentabilidade e Responsabilidade
Ambiental; Comunica¢do Organizacional e
Gestdo de Crise; e Midias Sociais. Em segui-
da, em virtude do desastre ambiental que
ocorreu em novembro de 2015 na cidade de
Mariana/MG, verificou-se a eficacia do pro-
fissional que gerencia o site e a plataforma
Facebook da organizacdo estudada. Para
isso, uma semana apoés o desastre, realizou-
se um estudo exploratério que apresenta
exemplos de reclamacdes 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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Introdugao

Devido a grande concorréncia e as
dificuldades que as organizagbes passaram a
sofrer com o mercado cada vez mais compe-
titivo, a Sustentabilidade ¢ Responsabilidade
Ambiental passaram a ser de suma importan-
cia. A conscientizagio, tal como, a preocupa-
¢io com a preservagio do meio ambiente,
tornaram-se assuntos importantes a serem
tratados nos ambientes organizacionais para
que, dessa forma, fossem inseridas no dia-a-
dia de maneira favordvel as a¢ées da organi-
zagao.

Com as répidas mudangas nos meios
de comunicagio ocasionadas pelo fend6meno
da globalizagao, a Comunica¢io Organizaci-
onal tem sido utilizada para que os processos
comunicativos sejam eficazes, com foco em
seus publicos, colaboradores e seguindo as
leis vigentes. Todas as organizagbes estdo
sujeitas a crise, momento em que a marca
estd exposta negativamente para seus publi-
cos estratégicos. Dessa maneira, a dificuldade
comunicacional da organizagio perante seus
publicos pode interferir na credibilidade da
marca.

As Midias Sociais apresentam um
novo paradigma para a Comunicagio por
serem de ficil acesso a populagao e por pos-
sibilitarem a cria¢do de contetidos. O Face-
book, plataforma que possibilita a troca de
informagdes, foi escolhido para ser estudado
nesse artigo. As organizagdes passaram a se
atentar a esse novo tipo de comunicagio,
pois, ela pode ser uma aliada, quando se
compartilham elogios ou, uma vila, caso as
reclamacées nio recebam a devida atencio.

Serdo apresentados os fundamentos
tedricos referentes a Sustentabilidade e Res-

ponsabilidade ~Ambiental; Comunica¢io
Organizacional e Gestao de Crise; ¢ Midias
Sociais. Em seguida, serd exposta a Metodo-
logia, a empresa Vale S.A., a comunicagio
geral da organizacio, a situagdo ¢ a estratégia
de comunicacio.

O objetivo desse estudo ¢ apresentar
a estratégia de comunicagio da Vale S.A
durante o periodo de crise em sua Midia
Social, apés o desmoronamento da barragem
em novembro de 2015, na cidade de Maria-
na/MG. Elaborar, por intermédio do Estudo
Exploratério, como o site oficial € o Facebook
sdo utilizados para esclarecer as dividas sobre
o desastre ambiental. Para finalizar, serd ava-
liado como ¢ a gestio de relacionamentos

utilizada pela Vale S.A.

Com base no exposto e, consideran-
do a importincia da comunicagio no mo-
mento de crise, destaca-se um estudo de ca-
rater exploratério que tem como objetivo
identificar o comportamento da Vale S.A. no
Facebook ¢ no site para esclarecimento da
situagdo da mesma.

Materiais e métodos: sustentabilidade
¢ responsabilidade ambiental

E cada vez mais comum a inser¢io de
conceitos como sustentabilidade e responsa-
bilidade ambiental nos ambientes organiza-
cionais devido & preocupagio da populagio e
da organizagio com o futuro de suas gera-
¢oes € do meio ambiente. As acoes humanas
sob o ambiente e o uso desenfreado das ma-
térias primas fez com que a populagio se
tornasse mais interessadas em saber se as
organizagbes agem com responsabilidade

perante o meio ambiente.

0 termo sustentabilidade surgiv no come-
¢o da década de oitenta, sendo definido
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como capaz de satisfazer as necessidades
e ndo afetar ou reduzir as oportunidades
das futuras geragdes. Seria a organizagtio
de processos e agdes permanentes, isto €,
que ndo deixasse de existir com o passar
do tempo pelo esgotamento natural de re-
cursos, mantendo o padrdo estabelecido
de qualidade. (SILVA, 2010, p.1).

A escassez de matérias primas, dimi-
nui¢io de poluentes langados no ambiente e
a devastagio de florestas fez com que a sus-
tentabilidade se tornasse algo primordial
dentro das organizagoes nos dias atuais. Um
dos propésitos da sustentabilidade é a pre-
serva¢io do meio ambiente durante a atua-
¢do da organizagio ¢ a utilizagio da matéria
prima de forma consciente. Essas a¢des, se
ordenadas e consolidadas, ajudam a organi-
zagio a se ressaltar no atual ambiente de
competitividade. Para Silva, (2010, p.2),
“sustentabilidade se define por ser um racio-
cinio sistémico, que propde trés pilares de
raciocinio: a simplicidade, a estabilidade ¢ a
objetividade”. Isto ¢, torna-se necessirio
produzir em alta escala devido & competiti-
vidade, mas ¢ necessdrio nao prejudicar o
meio ambiente.

As organizagoes passaram a demons-
trar suas agoes com transparéncia atrelada as
politicas e prdticas ambientais, para que seja
possivel alcangar a credibilidade de seus
stakeholders. Segundo Barbieri e Cajazeira
(2012, p. 117), a empresa deve levar 2 risca
as legislagoes ambientais e se atentar as possi-
veis mudangas na mesma para evitar polémi-

Ccas.

O Cédigo de Defesa do Consumidor
(CDC), aprovado pelo presidente da Repu-
blica em 11 de setembro de 1990 ¢ imple-
mentado em 1991, ocasionou a reagio e o
ponto de partida para que as empresas pas-

sassem a s¢ preocupar com a relac;éo:

stakeholders versus imagem versus organiza-
¢io. Para Kunsch (1997, p.145), “as empre-
sas s6 contribuirio para o exercicio da cida-
dania se observarem sua responsabilidade
social, respeitando o consumidor como cida-
dio, por meio de um comportamento ético
incontestdvel”. Considerando o pensamento
da autora, a eficicia da responsabilidade so-
cial se deve ao respeito que a organizagio
tem com seus publicos. Para Barbeiro (2010,
p-62), “cumprir a lei nio é motivo para co-
memoragdes, nem para grandes chamadas no
relatério de sustentabilidade. [...] E preciso ir
além para alcancar o grau de empresa susten-
tavel”.

Portanto, ¢ imprescindivel que a or-
ganizacio se atente & comunicagio, as leis ¢ A
missio, visio e valores para que a imagem
seja projetada para a sociedade e para os
stakeholders de maneira positiva em relagdo 2
sustentabilidade ¢ nido com o objetivo de
ascensdo empresarial.

Comunicag¢io organizacional
¢ gestdo de crise

O fendmeno da globalizagao alterou
o comportamento do mundo atual devido as
rdpidas mudangas que ela ocasionou. Com o
surgimento de novos meios de comunicagio
¢ da quebra de barreiras econémicas ao lon-
go dos anos, o0 mundo passou de uma socie-
dade limitada 2 ilimitada devido a conexio
entre as fronteiras e da reestruturagio comu-
nicacional. Segundo Santos (2016, p. 12), “a
globalizacio ¢, de certa forma, o dpice do
progresso de internacionalizacio do mundo
capitalista”. Os avangos da ciéncia auxiliam
na composi¢io de novas técnicas de infor-
magio, resultando nas agbes que garantem a
emergéncia de um mercado global.
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Segundo Kunsch,

Vivemos a era da globalizagio da econo-
mia, do livre-mercado e da competitivida-
de mundial. 0 mundo transforma-se em
megamercados: Mercado Comum Norte-
Americano (Nafta — Estados Unidos, Cana-
dd e México); Comunidade Econdmica Eu-
ropéia (CEE — doze paises); Japdo e os “ti-
gres asidticos” (Coréia do Sul, Cingapura,
Taiwan e Hong Kong); Mercado Comum
dos Paises do Cone Sul (Mercosul — Brasil,
Argentina, Uruguai e Paraguai); Pacto An-
dino (Coldmbia, Peru, Bolivia, Equador e
Venezuela). Prdticas comerciais nacional-
protecionais cedem d estratégia regiona-
lista, que tem estimulado as frocas entre
os paises, reduzindo taxas de importagto
e facilitando o livre comércio. (KUNSCH,
1997, p. 138).

A interagio comercial entre os paises
€ o surgimento de tecnologias exigiram que
os profissionais se atentassem 3as novas for-
mas de comunicagio, as quais se tornaram
papel fundamental na era da globalizagio.
Para Kunsch (1997, p.140), “as transforma-
¢Oes nesse campo apontam para uma série de
aspectos relacionados com a ética na forma-
¢ao de profissionais, no cumprimento da
legislagao e dos cédigos em vigor”. Isto ¢, o
Brasil possui leis que propiciam os direitos e
deveres do cidaddo, do profissional e dos

veiculos de comunica¢io.

A Comunicagio ¢ um fator impres-
cindivel dentro da organizacio, pois ela ¢é
responsdvel pela integragio de todas as dreas
organizacionais. Nomeada por Comunicagio
Organizacional, também chamada de Co-
municagao Empresarial ou Corporativa, a
mesma visa o “fortalecimento do conceito
institucional, mercadolégico e corporativo
junto a toda a sociedade”. (KUNSCH,
1997, p. 116).

A crise ¢ citada por Barbeiro (2010,
p-100), como algo que “mais cedo ou mais
tarde ela vai ocorrer, porque ¢ da esséncia do
risco negocial ¢ nenhuma empresa estd imu-
ne a isso. O que difere de uma empresa de
outra ¢ que algumas agem proativamente,
outras, reativamente”. O setor de comunica-
¢do, previamente preparados, deve apresentar
funciondrios que sejam verdadeiros embai-
xadores da organizagio para que em um
momento delicado, nio sejam mais um des-

truidor da marca.

Quanto mais tempo a empresa demorar
em responder a crise, maiores serdo as
impressdes negativas que os consumido-
res terdo sobre determinada marca e me-
lhor para a concorréncia. Isso se deve ao
fato de que a concorréncia pode se valer
do fator midia para firar proveito da mar-
ca em crise e deixar que os consumidores
figuem em ddvida quanto aos beneficios
do produto em crise. Os consumidores po-
dem achar que, na realidade, ndo gostam
daquela marca e podem debandar, de
forma definitiva, para outra marca ou
produto. (KOTLER, 2006, p.58).

As crises originam-se da dificuldade
comunicacional perante seu publico estraté-
gico — tratados como stakeholders' neste es-
tudo. O atraso no tempo de resposta de um
acontecimento pode ocasionar uma imagem

negativa da organizagio.

A partir disso, a Comunicagio Orga-
nizacional deve estar pronta para combater
uma crise interna ou externa. A organizagao
deve se adaptar as novas tecnologias que pos-

sam interferir diretamente na imagem orga-

1 Stakeholders: significa publico estratégico e des-
creve uma pessoa ou grupo que fez um investi-
mento ou tem agbes ou interesse em uma empre-
sa, negdcio ou industria. Em inglés stake significa
interesse, participacdo, risco. Holder significa aque-
le que possui.
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nizacional, assim como serd €Xposto a seguir

no item Midias Digitais.
Midias sociais

Com o surgimento das midias soci-
ais, as crises corporativas passaram a ser ain-
da mais preocupantes. Qualquer noticia ou
reclamagio se dissemina rapidamente gragas
a internet. A televisio e o rddio ficaram pra
tras, ocasionando a necessidade de modifica-
¢do da Comunicagio Organizacional para se
adequar aos novos tempos. Barbeiro cita que,

Para alguns gestores, as midias sociais apare-
cem como uma grande ameaga, especialmente
para as empresas que tém milhares de clientes.
Mas questdes como meio ambiente, ética e sus-
tentabilidade valem para todo mundo, mesmo
para corporagdes que vendem insumos e ndo di-
retfamente para o piblico. (BARBEIRO, 2010,
p.27).

As informa§ées, muitas vezes, sem
fontes definidas sobre uma determinada or-
ganizagio, pode ocasionar o desgaste da ima-
gem e evoluir para uma crise. Por isso, é
fundamental que a organizacio esteja atenta
a esses acontecimentos para que, quando
necessério, seja possivel desfazer informagdes
sem fundamento. O mesmo pode acontecer
positivamente, ou seja, um usudrio pode
fazer uma declaragao assertiva em relagio a
organizacio. Para Terra (2008, p.34), o usu-
drio tem o poder de produzir uma manifes-
tagao e gerar uma midia para a organizacio,
ocasionando assim, uma credibilidade que
foge a voz oficial das comunicagoes instituci-

onais das organizages.

A globalizagdo, estudada no inicio
deste estudo, possibilitou novas formas de
expressio ¢ interagdo, estendendo os hori-
zontes da comunicagio em fungio das novas

tecnologias. Segundo Terra,

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-
¢do e experiéncia. Todas as ferramentas
fazem com que o universo de trocas sim-
bélicas entre individuos aumente conside-
ravelmente, fozendo com que cresgam
também as possibilidades de interagto
entre os usudrios. (TERRA, 2008, p. 97).

A midia social possibilitou que qual-
quer individuo seja produtor de contetdo,
transformando essas plataformas em grandes
formadores de opinido. Com a possibilidade
de interagdo entre usudrio e organizagio, as
midias sociais se tornaram um aspecto de
grande importincia para os setores de comu-
nicagio, tornando-se mais efetivas do que
outros meios de comunicagao. Com base no
exposto, apresenta-se na sequéncia a metodo-
logia escolhida para o desenvolvimento deste
estudo.

Metodologia

A metodologia utilizada no presente
estudo serd o Estudo Exploratério - método
que visa a exploragio e a ampliagio do co-
nhecimento sobre o tema escolhido pelo
pesquisador. Destaca-se o comportamento
da organizagio Vale S.A. na midia social
Facebook, especificamente na drea “Avalia-
¢oes” da fanpage, ¢ no canal desenvolvido
pela organizagio “Vale Esclarece®”, posteri-
ormente inserido dentro do site oficial da

Vale S.A. e nomeado como “Samarco”.

O objetivo visa entender como a co-
municagio pode interferir na relac¢io de cli-
entes e seguidores durante o periodo de crise

2 Vale Esclarece. Disponivel em <
http://www.valeesclarece.com.br/> Acesso em: 04
dez. 2015.
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sofrido durante o rompimento de duas bar-
ragens da mineradora Samarco no interior de
Minas Gerais. A Vale S.A. foi analisada no
periodo de 05 a 12 de novembro de 2015,
isto ¢, a semana que sucede o desastre ambi-
ental em Mariana, MG - Brasil.

Vale S.A.

A Vale ¢é uma mineradora multinaci-
onal brasileira que teve origem no ano de
1942, quando o atual presidente da época
Getdlio Vargas assinou a criagio da Compa-
nhia Vale do Rio Doce® sob o Decreto-Lei
n° 4.352. A organizagao ¢ lider na produgio
de minério de ferro, pelotas e niquel. Desta-
ca-se também nas 4reas de logistica, siderur-
gia e energia.

No site da organizagao, é possfvel en-
contrar a identidade organizacional®:

Missdo — transformar recursos naturais
em prosperidade e desenvolvimento sus-
tentdvel; Visdo — Ser uma empresa de re-
cursos naturais global nGmero um em cri-
agdo de valor a longo prozo, com excelén-
cia, puixdo pelas pessoas e pelo planetq;
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).

H4 70 anos no Brasil, a histéria da
companhia Vale possui diversos aconteci-

mentos, dentre eles, a a¢do de joint venture

3 Nossa Histéria — Capitulo 2. Disponivel 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.

* |dentidade Organizacional da Vale S.A.. Disponivel
em:
<http://www.vale.com/brasil/PT/aboutvale/missio
n/Paginas/default.aspx> Acesso em: 12 jan. 2016.

entre a Vale e a BHP Billiton. Segundo o
livio Nossa Histéria® (2012, p.260), a Sa-

marco:

Também sediada em Belo Horizonte, [...]
foi criada em 1977 e menos de 30 anos
depois jd era a quinta maior exportadora
do Brasil. No final de 2010, a empresa dis-
tribviv o montante de R$ 3,3 bilhdes (US$
1,9 bilhdio) em dividendos aos acionistas.
Em 2011, a Vale possuia 51% de suas
agdes, dividindo o controle societdrio com
a australiana BHP Billiton. A aquisicdo de
parte da Samarco em 2000 — com toda a
sua estrutura de exportagdo e a capacida-
de de produgtio de pelotas com baixo cus-
to — foi um passo importante na conquista
do mercado almejado pela Companhia.

Atualmente, a Vale possui 50% das
agoes da Samarco, empresa mineradora ins-
talada em Mariana/MG. O desastre ambien-
tal mineiro repercutiu nas midias sociais e, a
Samarco como a empresa responsivel pelo
rompimento da barragem, disp6s do apoio
da comunicagio da Vale para prestar esclare-
cimentos.

Com base no exposto e, consideran-
do a importincia da comunicagio no mo-
mento de crise, destaca-se um estudo de ca-
riter exploratério que tem como objetivo
identificar o comportamento da organizagio
Vale S.A. na midia social e na drea criada
dentro do site oficial da organizagio para

esclarecimento da situagio da mesma.

Comunicagio geral da organizagio:

O site Vale S.A.

A organizagdo possui um site® insti-
tucional completo e de fécil utilizagdo. As

> Nossa Histéria — Capitulo 8. Disponivel em:
<http://www.vale.com/brasil/PT/aboutvale/book-
our-history/Paginas/default.aspx> Acesso em: 04
dez. 2015.
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informagbes foram reunidas em diversas
dreas, assim como aparece nos campos rela-
cionados abaixo.

= Sobre a Vale: drea institucional com mis-
sao, visao, valores, ouvidoria, histéria, re-
trospectiva, patrocinios, parcerias e rela-
térios;

* Negdcios: drea explicativa sobre os prin-
cipais negécios da empresa como Mine-
ragao, Logistica, Energia e Siderurgia;

»  Pessoas: espaco reservado para oportuni-
dades e perguntas;

* Investidores: 4rea direcionada para in-
formacées sobre acoes, dividas, dividen-
dos e contato da empresa;

* Imprensa: espaco que retine informagoes
de interesse da imprensa como notas de
esclarecimento, transagbes e aprovagdes
empresariais relacionados a parte Social,
Cultural, Meio Ambiente, Recursos
Humanos, Finangas, Mineragao, Logisti-
ca, Energia e Siderurgia;

® Iniciativas: a empresa mostra, neste cam-
po, quais sdo as iniciativas de inovagio
ambiental e social;

» Samarco: drea reservada para esclareci-
mentos e comunicados com biblioteca de

imagens e videos.

O portal nao ¢ responsivo, isto ¢, ele
nao se adapta a todos os dispositivos méveis.
Contudo, isso nao impede do internauta
encontrar informagdes sobre a organizagio
com facilidade. A 4drea destinada aos investi-
dores traz as agoes, assim como dividas e
dividendos, o que traz uma transparéncia da
organizagao com seus publicos.

6 Site Oficial da Vale S.A. Disponivel em:
<http://www.vale.com/brasil/pt/paginas/default.a
spx> Acesso em: 18 jan. 2016.

Devido ao problema ambiental sofri-
do, a Vale adotou, como principal canal de
comunicagio, a drea “Samarco” para esclare-
cer tudo o que ocorreu e o que estd sendo
feito para recuperar o meio ambiente e os
danos causados devido ao desmoronamento
na barragem de rejeitos de Fundio, em Ma-

riana /MG no dia 05 de dezembro de 2015.
O Facebook Vale S.A.

Para Souza (2009), o Facebook, é um
meio de comunicagio no qual o internauta
traz A tona informagbes cada vez mais rdpi-
das, complexas e interligadas.

Isto ¢, precisa-se se atentar nas noti-
cias que estdo circulando pela rede social
para conseguir dar a aten¢do necessdria para
esses usudrios.

O atual momento nio poderia ser
mais propicio para analisar os impactos da
Internet na sociedade e nas organizagoes. A
rede modificou as percepgoes da alta gestao
empresarial e impds desafios para manter a
imagem ¢ a¢des das empresas equilibradas.

(SOUZA, 2009, p. 24).

A rede social ¢ utilizada por grande
parte dos internautas nos dias atuais ¢ a or-
ganizagdo deve se atentar e possuir um papel
fundamental para manter seus desempenhos
positivos em fung¢io desse meio de comuni-
cagao.
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* * * Acesse hitp/www valeesclarece com.br & saba sobre 0 apoio da Vale 8
471.975 curtios Samareo desde o primeio dia do scidente.

Sobre a Samarco

Vale apoia agdes da
Samarco desde o primeiro
dia do acidente.

Figura 1 - Pagina inicial Vale S.A.
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1).

A fanpage da Vale S.A. conta com
471.975 curtidas e possui 3.195 avaliagdes’
com uma média de 3,2 de 5 estrelas, isto ¢, a
Vale S.A. ¢ avaliada como mediana diante de
seus seguidores. Aproximadamente mil e
trezentos seguidores elegeram a nota 1 devi-
do s diversas reclamacées.

Situagiao

A situacio do site da Vale S.A. medi-
ante a data estabelecida, previamente, para
este estudo ¢é positiva. A organizacio atuali-
zou com frequéncia os comunicados para a
imprensa. Entre os dias 05 a 12 de novem-
bro, encontra-se seis comunicados® oficiais
na pdgina do site institucional. Dentre eles,
as noticias se referem as principais providén-
cias que a Samarco tomou apds o desastre
ambiental.

7 Dados retirados da fanpage “Vale S.A”. Disponivel
em:
<https://www.facebook.com/valenobrasil/timeline
> Acesso em: 02 fev. 2016.

8 Comunicados da Samarco. Disponivel em:
<http://www.vale.com/brasil/PT/samarco/releases
/Paginas/default.aspx> Acesso em: 18 jan. 2016.

até

11/11/2015
Comunicado conjunto de Vale e BHP Billiton

11/11/2015
Em coletiva de imprensa, Murilo Ferreira expressa total solidariedade aos afetados
pelo acidente em Minas Gerais

1071142015
Vale apoia agses da Samarco desde o primeiro dia do acidente

Lo/11/2015
No fim de apés o acid Vale inspeciona 115 de suas barragens

os/11/2015
Vale sobre o impacto de produgéo com o acidente da Samarco

06/11/2015
Nota sobre acidente na Samarco

Figura 2 - Pagina da Samarco no site da Vale S.A.
Fonte: Site Vale S.A. (2016, p.1).

Outro ponto interessante a ser desta-
cado, ¢ o campo “Perguntas Frequentes”,
logo abaixo das noticias. Questées como o
depésito de rejeitos da Vale, os impactos
ambientais, a¢ées futuras da Vale S.A., noti-
cias sobre as barragens e sobre a 4gua estdo
disponiveis para acesso de toda populagio
interessada.

Em relagio a rede social Facebook da
Vale S.A., a comunicagio nio é tio eficaz. A
pagina ¢ atualizada com posts semanais, po-
rém, foi selecionada a 4rea “Avaliagoes” para
o desenvolvimento desse artigo. Essa drea
possibilita que os curtidores da pdgina publi-
quem elogios ou reclamacoes e, em seguida,
¢ possivel avaliar a organizagio com uma
nota de 1 a 5. Durante a semana que suce-
deu o acidente ambiental, a pdgina recebeu
diversas avaliagbes negativas para a organiza-
¢30, como mostra a relacio a seguir de trés
reclamagées previamente selecionadas:
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Caio Gomes avaliou V
Irresponsabilidade que chega a ser criminosa. Pessoal de RP deveria repassar o
trabalno de responder para quem foi responsavel por um dos maiores crimes do
pais....

Curtir W Comentar # Compartilhar

16 pessoas curtiram isso.

Figura 3 - Reclamagdo na pagina da Vale S.A - Face-
book
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1).

O internauta publicou uma reclama-
¢io no dia 12 de novembro de 2015 e nio
obteve nenhuma resposta oficial dos respon-
sdveis pela pdgina. Em meio a tantas recla-
magoes disponiveis, a reclamagio destacada
na Figura 4 fala sobre a irresponsabilidade da
Vale S.A. e pede que a equipe de comunica-
G40 seja mais atenciosa.

ﬂ Flavia Carvalho

Prezados, precisamos urgentemente de um posicionamento de vocés em relagdo
aos atingidos pelos residuos da barragens na regido central de Minas. Muitas
cidades do Vale do Rio Doce estdo sem agua potavel. Nao ha. na regido, bacias
gue supram as necessidades. E ha pessoas gue ndo podem comprar agua
mineral. Qual o posicionamento de vocés? E muito importante saber o que véo
tazer e quanto tempo véo levar para tentar minimizar os problemas causados pelo
rompimento das barragens.

aliou Vale — €3

Curtir W Comentar Compartilhar
26 pessoas curtiram isso

Ver mais 2 comentarios

Dsl Nunes Pra quem prega a vida em primeiro lugar gostaria de saber como fica a
populagao de Governador Valadares ja g gragas a incompetencia e
irresponsabilidade de vcs estamos sem agua .Se continuar assim nao passara um
grao de minerio por nossa cidade mais

Curtir - Responder - 12 de novembro de 2015 s

Figura 4: Reclamag&o na pagina da Vale S.A - Face-
book
Fonte: Facebook Vale S.A. (2016, p.1).

A insatisfagio da internauta é de-
monstrada na figura 5 e, novamente, com-
prova a falta de monitoramento da pigina.
Nio existe nenhum posicionamento da or-
ganizagdo, apenas comentirios de outros
internautas sobre o que foi publicado.

Em relagio ao assunto abordado,
encontra-se um comunicado oficial no site
que fala sobre a coletiva de imprensa realiza-
da no dia 11 de novembro com o seguinte

titulo: “Em coletiva de imprensa, Murilo
Ferreira expressa total solidariedade aos afe-
tados pelo acidente em Minas Gerais™. Caso
houvesse o monitoramento da rede social, o
link com este comunicado disponivel no site
oficial poderia ter sido enviado como respos-
ta para a reclamagio da internauta no campo
dos comentdrios na pdgina do Facebook; o
mesmo esclareceria a diivida e melhoraria a
confianca.

F Franco A. Bereta Jr. avaliou Vale — €&
e 9 de novembro de 2015

Empresa CANCERIGENAI Contaminou para sempre o Rio Doce por
irresposabilidadel Contaminac&o por mercurio fara com gue MILHOES de
pessoas tenham CANCER e criangas nascam com deficiéncias fisicas e mentais!
QUEREMOS A DRAGAGEM COMPLETA DO RIO DOCE

Curtir W Comentar 4 Compartilhar

5 pessoas curtiram isso

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

No dia 09 de novembro, o internau-
ta destaca a preocupagio com o futuro do
Rio Doce e nio recebe nenhuma resposta.
Isto demonstra uma falha da organizagio,
afinal, no site oficial, é possivel encontrar
explicagoes na drea “Perguntas Frequentes”
que responderia essa indagacio do internauta
quanto aos impactos ambientais. Com isso,
as reclamagdes permanecem na pédgina do
Facebook sem monitoramento e geram con-
teidos negativos para a imagem da organiza-

¢ao.
Estratégia de comunicagio
O site “Vale Esclarece” esteve dispo-

nivel para a populagio logo apés o desastre
ambiental ocorrido em Mariana, MG. O

¥ Comunicado Oficial. Disponivel 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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espago foi criado para disponibilizar comu-
nicados e balancos oficiais sobre o ocorrido.
Apés um tempo, analisou-se mudan¢a no
sistema de comunica¢io e o link do “Vale
Esclarece” passou a ser direcionado para uma
pdgina da Samarco'® hospedada no préprio

site da Vale S.A.

Durante o periodo estudado, nota-se
uma atualizagio quase que didria de comuni-
cados oficiais no site oficial. Os temas abor-
dados durante a semana que sucedeu o desas-
tre foram desde declaragoes em apoio as fa-
milias das vitimas até informagdes de inspe-
coes que estavam sendo feitas para prevenir
outros desastres.

A rede social oficial da Vale S.A. no
Facebook foi utilizada para informar o local
onde ¢ possivel encontrar as noticias sobre as
agdes que a Samarco desenvolve em fungio
do ocorrido e, também, esclarecer as duvidas
dos internautas que utilizam esse meio de
comunicagdo. Durante o periodo estudado, a
drea “Avaliacoes” escolhida para estudo, nio
recebeu nenhuma resposta da equipe de co-
municagio do Facebook.

Diante das reclamagées selecionadas,
destaca-se a insatisfagio dos internautas em
relagio 4 falta de atengao dos responsdveis
pela pdgina. As duvidas sobre o futuro do
Rio Doce, um dos maiores atingidos pelo
desastre, foram ignoradas pela equipe de
comunicagdo. Questées como essas que nao
possuem respostas podem trazer consequén-
cias negativas para a imagem da organizagio,
pois segundo Barbeiro (2010, p.134), “[...]

nada mais importante do que desenvolver

10 p3gina da Samarco no site da Vale S.A. Disponi-
vel em:
<http://www.vale.com/brasil/PT/samarco/paginas
/default.aspx> Acesso em: 18 jan. 2016.

uma comunica¢io eficiente que constréi

uma imagem admirada no mercado”.

O caso abordado demonstra que,
embora algumas organizages estejam atentas
as demandas atuais de comunicagio organi-
zacional, principalmente aquelas direciona-
das para as midias sociais, em alguns casos,
empresas como a Vale S.A. ainda se demons-
tram limitadas para atender as demandas de
relacionamento que estes canais de comuni-
cagdo e as crises corporativas exigem. Trata-
se de uma drea que ainda apresenta muitos
desafios para as organizagbes, uma vez que a
transparéncia, a comunicagio e a responsabi—
lidade socioambiental ainda nio sio valores
totalmente incorporados pelas empresas no

Brasil. (BUENO, 2014).
Consideragoes finais

Para o desenvolvimento desse artigo,
elaborou-se uma pesquisa bibliogréfica ¢ um
estudo exploratério para apresentar a estraté-
gia de comunicagio exercida pela Vale S.A.
ap6s a queda das barragens na cidade de Ma-
riana/MG, no dia 5 de novembro de 2015.
A repercussio do desastre repercutiu interna-
cionalmente e, para esse estudo, destacou-se
uma drea de “Avaliagoes” da plataforma Fa-
cebook e, o site oficial da organizagio como

objetivo de pesquisa.

Durante a pesquisa bibliogréfica,
nota-se a grande importincia que a Susten-
tabilidade ¢ a Responsabilidade Ambiental
passaram a ter dentro das organizagoes. O
meio ambiente, a transparéncia e a conscien-
tizagio ambiental foram um dos aspectos
apontados como fundamentais para o suces-
so dessa 4rea.

A Comunicagao Organizacional pas-
sou a ser indispensdvel, pois ela auxilia na
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juncio de todas as dreas da organizagio, as-
sim como, no fortalecimento da marca. Se
bem estruturada, a mesma pode ajudar a
conter ou evitar possiveis crises que a organi-
zagio estd sujeita.

Atualmente, o uso das Midias Sociais
passou a ser um novo canal de comunica¢io
da organizac¢io com seus publicos. Isso pdde
ser comprovado através do estudo exploraté-
rio, onde nota-se a interacao dos stakeholders
com a organizagio.

No decurso do estudo exploratério,
por meio das informagdes disponiveis no
Facebook e no site oficial da Vale S.A., o
mesmo agregou informagdes importantes
sobre a comunicagio no campo virtual. No-
ta-se, neste caso, que a organizagio recebe
diversas interagdes em seu perfil no Facebook,
porém, nio responde nenhuma das reclama-
coes feitas em sua drea de “Avaliagoes”, local
em que ¢ possivel registrar elogios ou recla-
magdes sobre a organizagio.

Retomando a questdo norteadora do
estudo, que se refere a0 comportamento da
comunicagio da Vale S.A. em seu site oficial
¢ na drea “Avaliagbes” na fanpage da organi-
zagdo na plataforma Facebook, pode-se con-
firmar que em relagio ao site, é possivel en-
contrar as informagdes e comunicados sobre
o desastre. Porém, no Facebook, existe uma
certa caréncia de respostas aos internautas
quando se refere a drea “Avaliagoes”.

Dessa forma, verifica-se que algumas
organizagoes, por vezes, nao gerenciam sua
comunicagio organizacional de modo com-
pativel com as demandas de relacionamentos
corporativos contemporaneos. Ainda mais
no contexto das Midias Digitais que deman-
da uma maior atengio das empresas, uma vez

que os publicos estratégicos se tornam mais
vigilantes e atuantes em rela¢io ao desempe-
nho corporativo. Vivemos em uma sociedade
que exige, cada vez mais, transparéncia, res-
ponsabilidade socioambiental e agdes susten-
téveis das organizacoes. (BUENO, 2014).
Nesta perspectiva, acredita-se que o presente
trabalho ajuda a pensar sobre essas questoes e
para o debate acerca do tema, pois dessa ma-
neira, pode-se melhorar o conhecimento

cientifico sobre o mesmo.
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