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CARDOSO, Eduarda Moura Moraes. Crise de imagem na Internet: anélise do caso
Cantéo. Orientadora: Profa. Dra. Marialva Carlos Barbosa. Monografia (Graduagdo em
Comunicacgéo Social — Jornalismo). Rio de Janeiro: ECO/UFRJ, 2021.

RESUMO

Este trabalho tem como tema central a crise de imagem e seu objeto de estudo sera a marca
de roupas Cantdo. Com o foco principal em analisar a crise que a empresa enfrentou em
seu perfil comercial da rede social Instagram, em marco de 2020, esta monografia ira
abordar conceitos primordiais para o entendimento do tema. Do ponto de vista
metodologico, além da revisdo de literatura realizada a partir de pesquisa bibliografica,
realizamos um estudo de caso, para aprofundar a tematica a partir do foco em um caso
especifico. A questdo norteadora da pesquisa é que estratégias comunicacionais as
empresas devem adotar em momentos de crise para diminuir danos e contornar a
situagdo?”. Dessa maneira, busca-se entender a partir da eclosdo de uma crise qual é a
melhor forma de lidar com ela, a fim de evitar maiores impactos na organizacéo.

Palavras-chave: crise de imagem; boato; Cantdo; coronavirus.
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1. INTRODUCAO

O tema central de estudo deste trabalho de conclusdo de curso, vinculado & area da
Comunicacdo Social, trata-se de “crise de imagem”, tendo como objeto de estudo a marca
de roupas Cantdo. Assim, sera feita uma andlise da crise de imagem que a empresa
enfrentou na internet, em marco de 2020, no cenario de pandemia ocasionado pelo
coronavirus e o desenrolar dessa crise que durou apenas algumas horas. A questdo
norteadora da pesquisa ¢ “Como as empresas devem se portar em momentos de crise para
diminuir seus danos e contornar a situacao?”.

A analise da empresa seré feita com base em dados disponiveis no site da marca e
em entrevistas realizadas por outros autores. E importante destacar que houve uma
tentativa de contato com a area de Recursos Humanos da organizacdo para obter dados
complementares como, por exemplo, quantos funcionarios foram desligados da empresa
apos a eclosdo da pandemia e quantos funcionarios foram admitidos para o periodo de
Natal em 2019 e em 2020, a fim de realizar uma comparacao entre esses dois anos, porem
as questdes ndo foram respondidas. O setor juridico do Cantdo nao autorizou a divulgacao
dessas informacGes. Por este motivo, a analise da crise enfrentada foi feita baseada em
duas postagens que a marca realizou em seu perfil comercial do Instagram?, sendo a
primeira retirada do ar horas apds a publicacdo ter sido feita, enquanto segunda ainda
encontra-se disponivel.

Inicialmente, este trabalho teria como objeto de estudo uma analise da crise de
imagem que o influenciador digital Saulo Poncio? enfrentou na internet. Porém, apds reunir
diversas bibliografias que abordam questGes de crises em organizacdes, percebeu-se que o
mais pertinente seria estudar o caso do Cantéo.

Assim, espera-se que esse trabalho possa contribuir de forma efetiva com as
discussdes académicas sobre o tema de crise de imagem, percebendo o poder das midias
sociais no contexto contemporaneo. O tema é pertinente para o campo da comunicacdo,
pois mostra como determinadas a¢fes podem mudar a imagem que o publico tem de uma
organizacdo. Por isso, deve-se tomar muito cuidado e pensar bem antes de tomar qualquer

atitude. No capitulo dois desse trabalho desenvolveremos melhor esta questéo.

! Rede social que permite divulgar fotos e videos entre seus usuarios.
2 Ex-cantor da UM44K, banda extinta no ano de 2020.



Ainda no capitulo dois, serdo abordados termos fundamentais para o entendimento
de uma crise de imagem e o que ela pode causar em uma empresa. Os conceitos de
imagem, identidade e reputacdo serdo explicados, ainda que de forma breve e sem o
necessario aprofundamento tedrico. Reconhecemos as limitacbes e falta de
aprofundamento tedrico em relacdo a esses conceitos fundamentais, mas optamos por
realizar uma reflexdo mais direcionada para o comportamento que deve ter o profissional
de comunicacdo diante da crise, priorizando uma abordagem voltada mais para acdes da
pratica profissional. Em seguida, veremos como 0s boatos surgem e quais relacoes eles tém
com as hoje denominadas fake news e a internet. Por ultimo, entenderemos como surge
uma crise e como devemos lidar com ela da melhor maneira. Este capitulo é relevante para
a composicdo deste trabalho, pois é nele que teremos a fundamentacao tedrica necessaria
para a compreensao do tema central da pesquisa.

O capitulo trés tera como foco o estudo de caso do Cantdo, a partir da crise de
imagem que a empresa vivenciou. Inicialmente, serd apresentada a historia da marca, como
ela se apresenta atualmente e qual é seu publico-alvo. Em seguida, haverd uma
contextualizacdo acerca do cenario mundial diante da disseminacdo do Covid-19 e como
essa pandemia afetou o comercio. Por fim, serdo estudadas as razGes que levaram a marca
a enfrentar uma crise de imagem e que medidas ela tomou para ndo sofrer maiores
impactos.

No ultimo capitulo, serdo apresentadas as conclusdes obtidas a partir das analises
realizadas previamente. Sera visto se a empresa tomou medidas corretas e que dialogam
com o que os diversos autores utilizados como base fundamental deste trabalho
aconselham a serem feitas.

Este trabalho parte de uma pesquisa bibliografica acerca do tema, tendo como base
monografias, teses, dissertacbes e artigos que dialogam entre si. Também foram
selecionados trabalhos apresentados em eventos, como congressos, seminarios e revistas
cientificas, além de livros publicados. Junto a pesquisa, a outra metodologia aplicada foi o
estudo de caso, que permite maior aprofundamento de determinado assunto, tomando
como central um caso em particular, mas cujas conclusées podem valer para outros que
ocupam posicdo similar no cenario analisado. O estudo de caso permite também maior
aprofundamento da analise, ja que o ponto de partida € um exemplo especifico. Com isso, é

possivel chegar a conclusdes mais precisas e, posteriormente, generaliza-las para objetos



similares. No caso dessa pesquisa, o foco € a crise de imagem que a marca Cantdo
enfrentou.

Como particulariza o escritor Antonio Gil, “o estudo de caso é caracterizado pelo
estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu
conhecimento amplo e detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos
de delineamentos considerados.” (GIL, 2008, p. 58).

O estudo aqui apresentado foi realizado ao longo de 10 meses, perpassando 0 ano
de 2020 e o inicio de 2021. Devido a pandemia, novas informacdes foram acrescentadas e
atualizadas constantemente. Por ser um cenario atipico e incerto, a pesquisa feita para esse
trabalho foi estendida além do prazo usualmente praticado.

Dessa forma, busca-se compreender, neste trabalho, como uma crise pode afetar
rapidamente a imagem de uma empresa e de quais maneiras ela pode contornar a situacao.

Para isso, analisaremos a crise que o Cantdo enfrentou em margo de 2020.



2. CRISE DE IMAGEM: PARADIGMAS DO MUNDO VIRTUAL
Este capitulo ird abordar conceitos fundamentais no que diz respeito a tematica
crise de imagem, sendo baseado em literatura académica. No primeiro subcapitulo,
explica-se a diferenca dos conceitos de imagem, identidade e reputacdo. J& no segundo
abordamos a questdo dos boatos, correlacionando o conceito as fake news e a internet. No
terceiro subitem, falaremos especificamente a questdo da crise, como ela surge e como se
desenvolve. E, no quarto e Gltimo subcapitulo, mostra-se como uma organizacdo pode

reverter uma crise e melhorar sua imagem.

2.1 Imagem e reputacgdo

Uma crise de imagem pode surgir em consequéncia a diversos fatores — desastres
naturais, fatos de origem econémica, problemas de informacéo, de reputacao, etc. Cerca de
80% das crises ocorrem por erros de gestao, juntamente com problemas de comunicacéo, e
a sua eclosdo pbe em risco a credibilidade da empresa.

Normalmente, as crises ocorrem em varias fases. Na primeira, ha sinais que
precedem o acontecimento negativo. Na segunda, é o desencadear da crise, exigindo
reacao imediata. E, por ultimo, é o pos-crise, 0 momento de refletir sobre o que deu errado
e aprender com os erros. Apesar de ser uma fase, esta Ultima é muito importante, mas
habitualmente é menosprezada pelas organizacdes (FORNI, 2013). E importante ressaltar
que ha trés conceitos que influenciam diretamente numa crise: imagem, identidade e
reputacao.

A imagem de uma organizacédo é feita de projecGes e percep¢des do publico sobre
determinada empresa. Ou seja, de certa maneira, ndo estdo sob o controle da empresa.
Porém, essa percepcdo € construida de acordo com as suas atitudes, influenciando
diretamente na criacdo dessa imagem. Dessa forma, o publico recebe tais mensagens, as
interpretam e cria uma imagem.

Para Menezes, “a imagem é um conceito de percepgdo, ou seja, a maneira pela qual
certo publico discrimina um produto, uma marca, um politico, uma empresa, um pais”. A
imagem, completa o autor, €, em suma, a maneira como este publico “decodifica o
conjunto de simbolos provenientes dos produtos, dos servigos e das comunicaces emitidas
pela marca” (MENEZES apud KAPFERER, 2016, p.40).



Dessa maneira, a imagem de uma marca € uma representacdo mental construida por
um individuo ou grupo a partir de suas percep¢des e experiéncias, juntamente com
influéncias e informagdes que recebem de terceiros e da midia (BUENO, 2018).

Na obra “A Sindrome de Aquiles” (2001), o jornalista e escritor brasileiro Mario
Rosa descreve os cinco pilares da imagem, deixando claro que o publico ndo deve ser
subestimado nem menosprezado numa crise. O primeiro, segundo ele, sdo os valores.
Aquilo que condiciona a percepcdo publica ndo sdo os fatos, mas os valores associados a
uma imagem, que se tornam muito mais influentes do que os fatos objetivamente
atribuidos a ela. O segundo diz respeito a mudanca de olhar. Um fato visto a partir de
novos valores pode assumir um novo significado, ou seja, quando se muda a forma de
olhar para ele, adquire um novo significado. O terceiro diz respeito ao fato de
considerarmos 0s nossos valores e aquilo que nos foi transmitido por outras pessoas como
a realidade, sem contestarmos por julgar ser a verdade. O homem constroi uma imagem do
mundo porque o conhecimento, o saber, 0 estudo, a tradigdo e a cultura permitem e, dessa
maneira, aceita como verdadeiras as premissas que ele ndo pode verificar pessoalmente.
Portanto, a imagem e o conhecimento que achamos ter do mundo estdo baseados em
premissas que nao sdo necessariamente absolutas e incontestaveis, embora elas se mostrem
para nos desta maneira. O quarto pilar mostra que os valores do mundo nao séo absolutos.
Cada cultura possui suas premissas e logicas préprias, condicionando a forma como as
imagens publicas sdo percebidas individualmente por uma pessoa. Dessa forma, uma
imagem depende do meio e da cultura a qual ela estd exposta para se poder saber como
sera vista. O quinto e Gltimo pilar esta baseado na teoria de Kenneth Boulding, professor
da Universidade de Michigan e especialista na questdo da imagem corporativa no mundo
contemporaneo. Ele diz que imagens ndo sdo nem verdadeiras nem falsas, elas séo apenas
abstracdes. Nao existe uma verdade absoluta, apenas versfes. O importante ndo é saber se
uma imagem é verdadeira ou ndo, e sim investigar seus atributos essenciais que, segundo o
professor, sdo: ela deve ser consistente, coerente e estavel, além de ter a capacidade de
sobreviver e de organizacao.

As decisBes de compra sdo tomadas, cada vez mais, em funcéo das percepcdes que
0 publico faz das marcas. Com isso, pode-se dizer que as percep¢des sdo até mais
importantes do que os proprios fatos. Também é fundamental destacar que a percepcao

publica é formada pela emocdo, ndo pela razdo (FORNI, 2013). Dessa forma, as



organizagBes devem se engajar com 0s assuntos que os stakeholders® tém interesse, a fim

de criar relevancia e boa reputacéo entre eles.

A reputagio é a consolidacdo da imagem. E um processo de longo prazo e que se

solidifica ao longo do tempo. De acordo com Wilson da Costa Bueno,

Para Rosa, é
associando:

a reputacdo também é um conceito, uma avaliagdo, que, como a imagem,
decorre das percepcdes dos publicos e das pessoas individualmente, mas,
diferentemente da imagem, ela é menos fluida, é construida num prazo
maior de tempo, tem maior consisténcia e intensidade. A maioria das
organiza¢Bes tem imagens, mas poucas chegam a ter uma reputacao,
porque essa € resultado de um processo mais demorado de
interagdo. (BUENO, 2008)*

importante transmitir claramente os valores aos quais se esta

diante do aspecto sempre abstrato que caracteriza toda e qualquer
imagem, o que fica claro é que quando se lida com imagens publicas o
importante é transmitir claramente os valores aos quais se esta
associando. Isso € particularmente valido antes que as crises acontecam e
ainda mais fundamental depois, durante a conducdo de crises (...) a
formacdo da imagem nos ensina que ndo podemos subestimar nem
menosprezar o publico (...) E para fazer esse julgamento levara em conta
seus valores individuais e os valores que se vé na organizacao (...) Saber
produzir as mensagens adequadas para atingir esse publico é essencial
antes que as crises acontecam. Mas, durante 0s processos de crise, pode
ser a diferenca entre a vida e a morte de uma imagem. Se durante as
crises a imagem refletida pelo espelho ndo é a que lhe agrada, de nada
adiantara despedaca-lo. Muito mais Util serd entender o que esse espelho
esta nos denunciando, para tentar corrigir a imagem. Varias organizacdes
e lideres costumam manter uma fé cega em si mesmos, menosprezando
muitas vezes essa percepcdo externa da imagem. Mais uma vez vale
lembrar aquele velho ditado da comunicagéo: a comunicagdo nédo é o que
vocé diz, mas o que o0s outros entendem (ROSA, 2001, p. 91-92).

A reputacdo €, portanto, um ativo importante porque a sociedade cria e coloca

expectativas nas pessoas e nas organizacgdes, produzindo, em decorréncia, uma reputacao.

E de se esperar que uma empresa tenha um tratamento ético e respeitoso para com o

cliente, ofereca um servico de qualidade e tenha respeito por ele, por exemplo.

3 Os stakeholders sdo os publicos estratégicos de uma empresa, as pessoas que tém interesse na empresa. Em
inglés, stake significa interesse e holder significa aquele que possui. Ou seja, aquele que possui interesse.

4 Disponivel em:

http://portalimprensa.com.br/noticias/wilson+da+costa+bueno/193/imagem+reputacao+e+identidade+revisita
ndo+conceitos. Acesso em: 02 de dezembro de 2019.



A identidade®, quando se refere estrito senso a questdo organizacional, por outro
lado, caracteriza-se, basicamente, pela percepcdo do que seria a organizagdo de fato. E a
sua esséncia, a forma que a empresa se declara para o publico, ou seja, a forma que deseja
ser vista. De acordo com Abreu, “sua identidade verbal, visual, a linguagem que deseja
utilizar, suas cores e seu lema, por exemplo, formam a identidade de uma organizagdo.”
(ABREU, 2016, p. 14)

Segundo Bueno, “ela é a somatéria de esforgos, produtos, significados, valores,
marcas etc., construidos ou produzidos por uma organizagdo” (BUENO, 2008)°. A
organizacdo esforga-se para manter, de maneira igualitaria, sua imagem e sua identidade,
porém nem sempre isso acontece. Algumas empresas dizem ser sustentaveis, produzindo
escovas de dente de bambu ou canudos de aco, por exemplo, porém néo se atentam ao fato

de acondicionarem seus produtos em embalagens de plastico. O autor ainda afirma que:

A organizagdo empenha-se para construir, formar sua identidade (como
ela quer ser vista, percebida etc.), mas necessariamente ndo ha sempre
(que pena para algumas organizacdes) relacdo direta entre a sua
identidade e a sua imagem (ou imagens) e reputacdo. (BUENO, 2008)’

2.2 Boatos e imagem publica
A difusdo de boatos esta cada vez mais presente nas redes sociais. Isto porque a
criacdo e compartilhamento de fake news (noticias falsas)® se intensificou com o advento
da internet, pela velocidade de comunicacgdo, entre outros.
O termo comecou a ser mais usado na época da eleicdo de 2016 dos Estados
Unidos, na qual Donald Trump foi eleito. Informacdes falsas sobre sua concorrente,

Hillary Clinton, foram compartilhadas de forma intensa pelos eleitores do presidente.

5 Para a sociologia, identidade é o compartilhar de varias ideias e ideais de um determinado grupo. Alguns
autores, como Stuart Hall, elaboram um conceito em que a identidade é formada na interacdo entre o eu e a
sociedade (HALL, Stuart. A identidade cultural na pés-modernidade. Rio de Janeiro: DP&A, 2006)

& Disponivel em:
http://portalimprensa.com.br/noticias/wilson+da+costa+bueno/193/imagem+reputacao+e+identidade+revisita
ndo+conceitos. Acesso em: 02 de dezembro de 2019.

" Disponivel em:
http://portalimprensa.com.br/noticias/wilson+da+costa+bueno/193/imagem+reputacao+e+identidade+revisita
ndo+conceitos. Acesso em: 02 de dezembro de 2019.

8 A complexa questdo das chamadas fake News é tratada por diversos autores na atualidade. Como néo é
uma questdo central neste trabalho ndo aprofundaremos a questdo. Para mais informac6es cf. por exemplo
GOES, Francisco Moratorio de Araujo. Fake news e Pos-verdade: o olhar dos jornalistas. Dissertagao
(Mestrado em Comunicagao e Cultura) — Universidade Federal do Rio de Janeiro, Escola de Comunicagao,
2019; BARBOSA, Mariana (org.). Pos-verdade e fake news, reflexdes sobre a guerra de narrativas. Rio
de Janeiro: Editora de Livros Cobog6. 2019, entre outros.



O jornalista Marcelo Rech, presidente da Associacdo Nacional de Jornais (ANJ),
em entrevista para Goes (2019), alega que “o0 produtor de noticia falsa procura demonstrar
ao publico que o jornalista profissional produz informa¢do com “interesses de
conspiragdo”, para “prejudicar” as pessoas, € estd associado a interesses ‘“‘escusos e
ocultos”.” (GOES, 2019, p. 93). O intuito, entdo, é criar desconfianga entre o jornalismo
profissional. Ainda segundo Rech, o maior exemplo desse tipo de acdo reside na
administracdo do presidente norte-americano, Donald Trump. “O Trump [Donald Trump,
presidente dos EUA] e os trumpistas consideram fake news tudo aquilo que critica a
administracao Trump”.

Uma analise do site de noticias Buzzfeed News® mostra que varias noticias falsas
sobre as eleicdes presidenciais nos Estados Unidos tiveram mais alcance no Facebook™® do que
as principais histérias eleitorais de 19 grandes fontes de noticias, como os jornais “New York
Times”, o “Washington Post” e a NBC News. As duas noticias falsas que mais repercutiram
foram “Wikileaks confirma que Clinton vendeu armas para o Estado Islamico” e “Papa
Francisco choca o mundo e apoia Donald Trump”.

O intuito de criar fake news &, principalmente, atrair visualizacdes para o site que a
noticia foi publicada e faturar com a publicidade digital. Porém, além disso, elas tambem
podem ser usadas com a finalidade de reforcar um pensamento e/ou disseminar ¢dio. Ha,
inclusive, empresas responsaveis em criar boatos e compartilha-los em grande escala na

rede, a fim de alcangar um resultado esperado.

Muitos boatos surgem em consequéncia de frustrac@es e outros, do medo,
mas ha os que se criam por “profissionais do boato”. E conhecida, por
certo, a atuacao dessas pessoas — trata-se de uma minoria que se compraz
em aproveitar-se com rara maestria de situacdes de emergéncia, criando
boatos, frustrando o grupo, cultivando animosidades etc. (MARTINS,
2008, p. 142)

Esse tipo de informagdo abre espaco para “meias verdades”, fazendo com que os
individuos tenham uma ideia errada do mundo e/ou realidade. Hoje, com o avango da

internet e redes sociais, € muito mais facil criar e publicar noticias, sejam elas falsas ou

° Disponivel em: https://www.buzzfeednews.com/article/craigsilverman/viral-fake-election-news-
outperformed-real-news-on-facebook#.uc9gevywE. Acesso em: 25/03/2020.

10 Rede social que permite conversar com amigos e compartilhar mensagens, fotos, links, videos e
fotografias.


http://g1.globo.com/tudo-sobre/donald-trump/

ndo. Deve-se, entdo, buscar sempre a fonte da informacéao, se € um site confidvel e/ou um
portal de noticias conhecido.

Esse conjunto de informacgdes dita a realidade para o espectador, criando assim uma
arma perigosa com as fake news, ou informacges irrelevantes, que podem retardar o
desenvolvimento humano, ja que ficardo presos dentro de ideias que sdo falsas ou ndo
existem, podendo gerar violéncia e caos.

Um exemplo é o caso do movimento anti-vacinas. Muitas noticias falsas circularam
na internet dizendo que vacinar a populacdo fazia mal e trazia riscos a saude. Por causa
disso, o0 niumero de casos de sarampo cresceu no Brasil. Em 2018, o Ministério da Salde
precisou promover campanhas de combate as fake news em diferentes meios de
comunicagéo, a fim de diminuir a taxa de contaminagdo e mortes. O impacto foi tdo grande
que foi necessario iniciar um monitoramento de boatos nas redes sociais, principalmente
no Facebook e Whatsapp!!.

Ha que considerar também que, como enfatiza Arlindo Machado, um mesmo
noticiario pode ser interpretado de diversas formas por diferentes grupos de

telespectadores:

um mesmo telejornal pode ser ‘lido’ diferentemente por diversas
comunidades de telespectadores, em funcdo de seus valores, ideologias e
estratégias perceptivas ou cognitivas. Por mais fechado que seja um
telejornal, ha sempre ambiguidade suficiente em sua forma significante, a
ponto de interditar qualquer ‘leitura’ simples e univoca, e ha também
autonomia suficiente, por parte do telespectador, de modo a permitir que
ele faca uma triagem do que lhe é despejado no fluxo televisual.
(MACHADO, 2000, p. 100)

Ou seja, a forma que cada pessoa ird interpretar o telejornal depende do contexto
cognitivo e/ou sociocultural individual, e a forma que cada um reage diante do telejornal é
0 que comprova isso. A diversidade moral é um fato que ndo pode ser negado e, com isso,
0 termo “relativismo moral”, defendido principalmente pelo filosofo Gilbert Harman, se
encaixa perfeitamente nessa situacdo. Para o relativismo, ndo ha padrGes universais ou
verdades absolutas.

Muitos dos argumentos de Harman comparam a moralidade com fenbmenos em
outros campos do saber, sendo uma delas com a Fisica. Segundo ele, ndo had como

determinar se um objeto estd em repouso ou ndo, sendo essa avaliagdo completamente

11 Aplicativo de troca de mensagens instantaneas e chamadas de voz/video.
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relativa: todo objeto estd em repouso ou em movimento em relacdo a um determinado

ponto de referéncia. O mesmo ocorre com a Etica:

[...]ndo existe uma Unica moralidade verdadeira. Em vez disso, existem
muitas moralidades ou estruturas morais de referéncia, e se algo €
moralmente certo ou errado, bom ou ruim, junto ou injusto é sempre uma
questdo relativa, seja @ moralidade ou a estrutura moral de referéncia.
Algo pode estar moralmente certo em relacdo a um quadro de referéncia
moral e moralmente errado em relagdo a outro. (HARMAN, 2012, p. 2,
traducio nossa)™?

Para exemplificar, podemos perceber que a maioria dos eleitores do atual presidente
do Brasil, Jair Messias Bolsonaro, sem partido eleitoral, acredita e fala que a Rede Globo*®
é filiada ao Partido dos Trabalhadores (PT). Se recusa, inclusive, a assistir 0 noticiario e as
programacdes da emissora por achar que ela é tendenciosa e tenta, a todo custo, prejudicar
a imagem do presidente eleito. Porém, por outro lado, o PT também tem criticas a Globo.
Acredita que a emissora teve papel determinante no impeachment de Dilma Rousseff e na
prisdo de Lula, ex-presidentes do pais, filiados ao PT. Nota-se que, de fato, para um
mesmo fluxo televisual, como diz Machado, nds podemos ter diferentes interpretacdes e
leituras: “um mesmo telejornal pode ser ‘lido’ diferentemente por diversas comunidades de
telespectadores, em funcdo de seus valores, ideologias e estratégias perceptivas ou
cognitivas” (MACHADO, 2000, p. 100).

Segundo pesquisa do Datafolha de 20184, 47% dos eleitores de Bolsonaro tem o
ensino médio completo, 32% tém o ensino superior e apenas 22% possuem 0 €ensino
fundamental finalizado. Além disso, a maioria dos votantes tem renda familiar de 2 a 5
salarios minimos e sdo da regido Sudeste.

Diferentemente de Bolsonaro, Fernando Haddad, do Partido dos Trabalhadores,
conquistou a maioria de seus votos com a classe social mais baixa, sendo 43% dos eleitores
formados apenas no ensino fundamental, 40% no ensino médio e apenas 17% no ensino

superior. Além disso, a maior parte possui renda familiar de apenas até 2 salarios minimos

12 No original: there is not a single true morality. Instead there are many possible moralities or moral frames
of reference, and whether something is morally right or wrong, good or bad, just or unjust, etc. is a relative
matter—relative to one or another morality or moral frame of reference. Something can be morally right
relative to one moral frame of reference and morally wrong relative to another.

13 Rede de televisio comercial aberta brasileira. E a segunda maior rede de televisdo comercial do mundo,
atras apenas da norte-americana American Broadcasting Company (ABC).

14 Disponivel em: https://g1.globo.com/politica/eleicoes/2018/eleicac-em-
numeros/noticia/2018/10/03/pesquisa-datafolha-veja-perfil-dos-eleitores-de-cada-candidato-a-presidente-por-
sexo-idade-escolaridade-renda-e-regiao.ghtml. Acesso em: 31 de marco de 2020.
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e mora no Nordeste. Isso mostra que a maioria das pessoas que elegeu Bolsonaro nas
eleicbes de 2018 é de uma classe social acima dos que votaram no Fernando Haddad.

Tendo acesso a essas informacdes, percebe-se que cada perfil social tem uma
preferéncia por determinado partido politico. Sendo assim, cada eleitor ird interpretar o
telejornal de uma maneira. Os que votaram no Bolsonaro acreditam que o telejornal esta
contra ele, fazendo de tudo para manchar sua imagem. Ja os eleitores do Haddad tém uma
visdo completamente diferente.

Por ter nogdo de que ndo existe, de fato, uma verdade absoluta, a criacdo e o
compartilhamento de boatos se tornam cada vez maior, ja que a possibilidade de
comprovacdo de veracidade torna-se mais dificil. Com a velocidade que as informagdes
sdo compartilhadas nas midias digitais, o cuidado de checagem de veracidade deve ser
muito maior. Cada pessoa é responsavel por averiguar se uma noticia é verdadeira ou nao
antes de repassa-la adiante.

Entende-se por boato “a noticia que, embora nem sempre corresponda a realidade, é
de dificil comprovacao e, além disso, de grande interesse, o que determina sua intensa
circulagdo entre as pessoas” (MARTINS, 2008, p. 137). De acordo com o sociologo Jean-

Noél Kapferer, 0 boato estd em todas as esferas da vida social:

A esséncia do boato é ser uma palavra a margem oficial, ela é um
contrapoder. O boato est4d em todos os lugares e em todas as esferas de
nossa vida social. Ele é o mais antigo dos meios de comunicacdo de
massa. Antes mesmo de existir a palavra escrita, o ouvir-dizer era o Unico
veiculo de comunicacdo nas sociedades. Apesar do avanco das midias, o
publico continua a buscar informacdes através do ouvir-dizer.
(KAPFERER, 1993, p. 35)

Muitas empresas tém medo de que surjam boatos entre seus funcionarios. Porém,
independentemente do que ela faca, os rumores sempre irdo existir, pois ele é uma forma
de comunicacdo. O importante é ser sempre transparente na hora de se comunicar, por isso
deve-se investir em um bom canal de comunicacdo, que seja franco e efetivo entre ambos —
chefes e funcionarios. Pode ser que a empresa seja grande e tenha um alto fluxo de
funcionarios, o que facilita a disseminacdo de informacGes distorcidas e até mesmo que
elas se percam. Por esse motivo, € muito importante que se tenha canais oficiais de
comunicagao.

Além disso, também é recomendavel que sejam realizadas reunibes periodicamente a

fim de que sejam tiradas as davidas de todos, inclusive as que sdo referentes aos boatos.
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Dessa forma, a empresa tem chances de esclarecer essas questdes e por um fim a

desinformagbes momentaneas.

O boato percorre um caminho que vai ao encontro de seu esclarecimento
derradeiro. Por ser territério de utilizacdo do imaginario verbal, da
angustia dos sentimentos envolvidos, da dramatizacdo, da ansiedade, da
discordancia ou da reciprocidade, espera, por fim, em algum momento do
ato de recepcdo, ser esclarecido ou pelo menos discutido. (CARIBE,
2007, p. 39)

2.3 Imagem em crise

Quando uma pessoa critica sua marca, ndo se trata de uma crise. Quando ela faz a
mesma critica inUmeras vezes no canal social da marca, também ndo se trata de uma crise.
Deve-se entender que 0 consumidor esta insatisfeito e precisa de uma resposta. Ele deve ter
sua critica respondida com clareza e agilidade.

Crise € quando um grupo de pessoas compartilha de uma mesma opinido e se unem
ao coro de criticas @ marca. O chamado “Caso Manchinha”®, ocorrido em 2018, por
exemplo, onde um funcionario do supermercado Carrefour matou um cachorro nos
arredores de uma das lojas da marca, tomou proporcdes a niveis nacional e internacional.
Esse acontecimento repercutiu rapidamente, gerando uma onda de protestos® no Brasil
contra as lojas da rede.

A atriz e apresentadora Tatd Werneck fez um post em seu perfil do Instagram
criticando a empresa e 0 seu descaso e o post viralizou'’, tendo mais de um milhdo e 300
mil curtidas. Quando isso ocorre, ou seja, quando 0 engajamento € alto e tem varias
pessoas fazendo a mesma critica, tem-se uma crise real.

Para definir o conceito de crise de imagem, Rosa diz:

A melhor defini¢do é de que a crise de imagem constitui um conjunto de
eventos que pode atingir o patrimdnio mais importante de qualquer
entidade ou personalidade que mantenha lagos estreitos com o publico: a
credibilidade, a confiabilidade, a reputagdo. (ROSA, 2001, p. 21)

Em contrapartida, Torquato define crise da seguinte forma:

15 Disponivel em: https://g1.globo.com/sp/sao-paulo/noticia/2018/12/04/cachorro-abandonado-e-envenenado-
e-espancado-por-funcionario-de-hipermercado-em-osasco-dizem-ativistas.ghtml. Acesso em: 27/03/2020.

16 Disponivel em: https://g1.globo.com/sp/sao-paulo/noticia/2018/12/08/ativistas-fazem-protesto-em-frente-
ao-carrefour-de-osasco-por-morte-de-cao.ghtml. Acesso em: 27/03/2020.

17 Palavra utilizada para designar conteidos que ganham repercusséo.
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Crise é desequilibrio de um sistema. A palavra indica certo grau de
desordem. Na acepcdo grega, o termo comporta planos diversos:
conjuntura perigosa, momento decisivo, sentenca, escolha, justica,
castigo, pena. Trata-se de um dos termos mais recorrentes para significar
gue "as coisas estdo fora do prumo”. (TORQUATO, 1998, p. 273)

Qualgquer empresa ou marca esté suscetivel a passar por uma crise de imagem, pois
ela faz parte da rotina de qualquer organizacdo. “Nao se pergunta se um desastre grave ira
atingir qualquer organizacdo, mas sim quando, como, de que forma ele chegara, quem e
como muitos serdo afetados” (MITROFF, et al, 1987, p. 291). A pesquisadora Carolina

Beck também afirma:

Crises ocorrem em organizacdes, independente de seu tamanho, area de
atuacdo ou origem. S&o inerentes a prépria natureza da operacgdo e quase
sempre ndo podem ser eliminadas, talvez minimizadas se medidas
adequadas forem tomadas, antes, durante e ap6s a ocorréncia. (BECK,
2008, p. 19)

Por isso, € necessario ter um plano de crise bem elaborado a fim de minimizar os
impactos causados por ela. Quando se esta em uma crise, deve-se ficar em alerta e tomar
decisdes rapidamente.

De acordo com o Art. 4°, do Decreto n.° 25.389, de 23/02/1999*8, gerenciamento de

crises é:

0 processo eficaz de se identificar, obter e aplicar, de conformidade com
a legislacdo vigente e com emprego das técnicas especializadas, os
recursos estratégicos adequados para solugdo de crise, sejam medidas de
antecipacdo, prevengdo e/ou resolucéo, a fim de se assegurar o completo
restabelecimento da ordem publica e da normalidade da situagao.

Em paralelo, ao conceituar gerenciamento de crises, Rosa diz:

um Plano de Gerenciamento de Crises € um conjunto de medidas,
posturas e consensos capazes de fazer com que o sucesso de uma agao no
lugar onde ocorreu uma situagdo adversa possa ser captado como tal (...)
a imagem transmitida por uma organiza¢do numa situagao de crise é tdo
ou mais importante do que suas agdes. Ou seja, 0 importante ndo é apenas
0 que vocé faz, mas principalmente como vocé faz. (ROSA, 2003, p.71).

18 Decreto do Ministério Publico do Estado do Ceara. Disponivel em:
http://tmp.mpce.mp.br/orgaos/ CAOCRIM/legislacao/diversos/decreto25389-1999.pdf. Acesso em:
10/01/2021.



14

Se toda empresa ird enfrentar uma crise em algum momento, € imprescindivel que
haja um planejamento anterior. Com um plano de crise desenvolvido, é provavel que a
organizagdo reaja rapidamente e, com isso, minimize os danos causados a ela. Afinal,
como diria o fisico Benjamin Franklin, “tempo ¢ dinheiro”. Quanto menos tempo uma
empresa levar para se posicionar, menos danos ela sofreré.

De acordo com Forni (2013), 80% das crises ocorrem por erros de gestéo,
somando-se problemas de comunicacdo e falta de transparéncia. Os outros 20% tem
origem em outras causas.

Normalmente, as crises tém diferentes fases. Na primeira, ou seja, na pré-crise, ha
sinais que precedem o acontecimento. Na segunda, durante a crise, ela se desencadeia,
exigindo pro atividade e reagio imediata. E um momento decisivo e que tem
desdobramentos, no qual a crise deve ser neutralizada, sendo se agrava. E, por ultimo, ha o
pos-crise. E 0 momento em que a empresa deve refletir, avaliar, consertar o que deu errado
e tracar estratégias para evitar uma nova crise. Quando essa fase é ignorada pelas
organizagdes, torna-se um passo a mais para a repeticdo do problema.

Rosa (2001) destaca que as crises, na maioria das vezes, emitem sinais prévios. Um
dos sinais que devem ser observados, segundo ele, € 0 comportamento da exposi¢ado de sua

organizacgdo na imprensa:

(...) se vocé é de um determinado setor, saiba que o normal é sair no
caderno correspondente a ele. O normal é que uma grande construtora,
por exemplo, tenha seus assuntos ou seu nome tratados na secdo de
negocios (...) De forma geral, tenha em mente que é quando uma
construtora sofre um deslocamento de caderno e vai parar na area politica
ou um politico muda de se¢do e vai parar no caderno de negdcios (...)
provavelmente estdo no meio de um escdndalo. Ou vao estar. O
importante é que quando deixa de correr na trilha naturalmente associada
a vocé significa que alguma coisa provocou esse desvio. E é crucial
detectar imediatamente o porqué. E claro que essa regra ndo é fixa nem
imutavel (...) O maior problema desse deslocamento de caderno é que
além de ser transferido da tematica que vocé conhece, da l6gica com que
esta habituado, vocé passa a ser avaliado por olhos totalmente diferentes,
novos — e desconhecidos (ROSA, 2001, p.55-6).

A chamada golden hour (Hora de Ouro), é a primeira hora ap6s o surgimento de
uma crise. Estima-se que o tempo ideal necessario para que haja um posicionamento da

empresa é de sessenta minutos. De acordo com Forni,
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Antes, a midia tradicional sempre ditou 0 escopo e severidade das crises.
As empresas tinham um dia, até uma semana, para responder ao que o
publico iria ler em jornais ou revistas. E ndo faz muito tempo. A historia,
muitas vezes, ficava restrita a midia impressa. A TV acelerou esse
caminho. De certo modo, agravou as crises pela forma como os
acontecimentos entram em nossas casas. O jornalismo espetaculo, das
imagens impactantes e emocdes, deu uma nova dimensdo as crises.
(FORNI, 2013, p. 227)

Para Corrado, “uma organizacao deve informar o publico da maneira mais rapida,
completa e objetiva possivel sobre uma ocorréncia prejudicial, a fim de acalmar os nervos,
acabar com os boatos e restaurar a confianga.” (CORRADO, 1994, p.17-8)

Diferentes tipos de crise pedem diferentes tipos de reacdo. Apenas alguns tipos,
altamente sensiveis (por exemplo, os que envolvem perda significativa de vida),
praticamente obrigam o executivo-chefe ser o porta-voz principal. Fora isso, a maior parte
das crises pode ser gerida por meio de comunicados.

Como dito anteriormente, a organizacdo deve ser sempre transparente e agil,
principalmente em momentos de conflito. Além disso, nunca deve culpar a vitima. Esses
sdo os passos primordiais e fundamentais. Hoje, com a rapidez possibilitada pela Internet,
deve-se tomar muito mais cuidado com o que é falado, pois uma crise pode surgir e se
espalhar rapidamente. Porém, da mesma forma que aquela pode estragar uma reputacéo,
ela também € um canal facilitador para solucionar questdes mal resolvidas e melhorar uma

imagem, apenas basta saber utiliza-la a seu favor.

"As crises de imagem - ou crises de reputacao - constituem um tipo bem
particular de crise, diferente de todas as outras que podem atingir lideres
ou organizacbes. Essas crises sdo potencialmente mais devastadoras
porque podem destruir o maior patriménio de um profissional ou
instituicdo: sua credibilidade. Costumo dizer que pessoas e empresas hao
vendem servicos ou produtos. O que se vende todos os dias, ho mundo
inteiro, é confianca. E quando a confianca que os outros depositam em
noés deixa de existir, ha uma sentenca de morte profissional ou
empresarial." (ROSA, 2003, p. 24)

A fim de evitar que sua reputacdo fique abalada, é importante que a organizacao
crie um plano de comunicacgdo e gerenciamento que seja consistente e bem estruturado. O
Institute for Crisis Management!® recomenda que as empresas tenham trés planos de crise

totalmente integrados e projetados, incluindo planos de comunicagéo em crise, sendo eles:

19 Disponivel em: https://crisisconsultant.com/. Acesso em: 10/01/2021.
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0 plano operacional de resposta a crises, que fornece orientacdo aos encarregados de
gerenciar de fato o que estd acontecendo; planos de comunicagdo de crise, que detalham
estratégias de comunicacao, ferramentas e taticas para responder as partes interessadas e a
midia durante a crise; e 0 plano de recuperacdo/continuidade de negdcios, que descreve
como a organizacgao retorna as operagdes normais de negocios apds o incidente.?

Em 2016, uma jovem postou no Facebook uma reclamacédo sobre a postura dos
funcionarios do bar Quitandinha?!, em S&o Paulo, afirmando que ela e uma amiga tinham
sido assediadas por homens dentro do estabelecimento e que nada tinha sido feito para
ajuda-las. No texto, ela conta que dois rapazes as abordaram de forma desrespeitosa dentro
do bar no Gnico momento em que seus amigos, todos homens, foram para a rua fumar. A
jovem diz que eles se sentaram na mesa delas sem serem convidados, serviram-se de sua
cerveja e, quando elas pediram para eles sairem de sua mesa, comecaram a xinga-las de
“feias”, “gordas” e “escrotas”.

O caso teve muita repercussao — foram 140 mil curtidas, mais de 40 mil
compartilhamentos e um linchamento enorme nas redes sociais, inclusive com propostas de
boicote ao bar. Diante da repercussao, 0os donos do bar resolveram contestar a versao da
jovem. Eles publicaram posts no Facebook tentando descredibilizar Julia e negar o
constrangimento sofrido por ela e gravaram um video, usando imagens da camera interna
do estabelecimento, no qual acusam a jovem de ter mentido sobre o caso.

Um dos comunicados feitos pelo bar dizia:

“O bar Quitandinha vem por meio desta esclarecer e mostrar tamanha indignacéo
sobre tal fato. O bar existe ha 25 anos, nunca teve esse tipo de situacdo, nunca houve uma
ocorréncia como esta, o bar é frequentado por 70% de mulheres, sendo que nunca houve
essa reclamacdo durante todo esse tempo. Estranha o fato da pessoa que conta a historia
ndo querer assisténcia como foi dada no momento, estranha a pessoa ndo querer denunciar
0 agressor e sim, apenas falar do bar. O bar sempre deu assisténcia a todos que ali
frequentam, o bar ndo cuida da indole, carater de pessoas que frequentam e sim da
integridade de quem esta la, sempre assessorando quando ha alguma ocorréncia, que
historicamente ndo tem; também estranha o fato de que quem relatou o ocorrido e quem

concordou e compartilhou, ndo frequentarem o bar! O bar esté a disposicdo para a verdade,

20 Disponivel em: https://crisisconsultant.com/crisis-planning-and-prevention/crisis-communication-plans/.
Acesso em: 10/01/2021.

21 Disponivel em: https://catracalivre.com.br/cidadania/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-
bar-na-vila-madalena/. Acesso em: 03/04/2020.
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sera encaminhado tudo ao juridico para tomar as devidas providéncias e mostrar a verdade
dos fatos, esses que terdo que ser provados, caso contrario, serd movido um processo por
difamacdo e calUnia contra o estabelecimento. Agradecemos pela compreensdo de todos!
Repetimos, nunca houve essa situa¢do no bar, por isso estranhamos o que foi relatado, pois
0 bar ndo compactua com isso!! Grato!”??

Apobs uma avalanche de criticas, o bar decidiu fazer uma nova postagem. Nessa, ele
dizia: “Parece que héa algum engano na interpretacdo do texto, quando diz o bar nao
compactua com isso, ndo € com o fato relatado e sim com assédio ou qualquer
discriminacdo contra alguém, o bar ndo compactua com qualquer assédio contra as
mulheres, grato pela compreensdo!”.?®

Horas mais tarde, com criticas a todo vapor em tom de repadio, o bar decidiu fazer
um pedido de desculpas. “Devido a gravidade e relevancia da situacdo ocorrida, relatada
por Julia Velo, a equipe do Bar Quitandinha pede desculpas se em algum momento demos
a impressao de que estdvamos transferindo alguma culpa ou acusando alguém”, escreveu a
direcdo. Ainda segundo o comunicado, tudo estava sendo feito para que fosse “esclarecido
de maneira justa, transparente e eficaz! E para que o agressor seja devidamente punido”.
Os responsaveis escreveram ainda: “trabalhamos para que as situacdes de assedio,
violéncia, abuso, preconceito e/ou discriminacdo contra qualquer género, ocorram cada vez
menos. Gostariamos de ser justos! De qualquer forma, fica aqui o pedido de desculpas aos
envolvidos”, finaliza a nota.?*

Depois de analisar esse caso, entende-se que € importante ter canais de
comunicagdo com o publico e saber utiliza-los de forma adequada para, em caso de crise,
ter agilidade em reparar danos que, de outra forma, poderiam ser irreversiveis. E preciso
haver diversidade nas equipes para que se reconheca, de antemdo, as questdes que podem
“escapar” a quem nao esta envolvido. Além disso, também é importante lembrar que nao
pode haver arrogancia no posicionamento feito pela organizacdo, pois isso ndo é bem visto
pelo pablico.

Deve-se sempre escutar o cliente. Ignorar a reclamacdo pode ser fatal. Leia o

comentario do usuario e responda de forma educada, na voz da empresa e ndo na sua. A

22 Disponivel em: https://catracalivre.com.br/cidadania/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-
bar-na-vila-madalena/. Acesso em: 03/04/2020.
23 Disponivel em: https://catracalivre.com.br/cidadania/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-
bar-na-vila-madalena/. Acesso em: 03/04/2020.
24 Disponivel em: https://catracalivre.com.br/cidadania/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-
bar-na-vila-madalena/. Acesso em: 03/04/2020.
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linguagem e o tom da sua mensagem sdo pontos-chave para o relacionamento saudavel em
meio & crise. Caso seja um equivoco, explique a situacdo e peca compreensdo, ressaltando
que, de qualquer forma, a empresa ird acompanhar o assunto e que esta a disposicdo para
outras duvidas. Se o cliente tiver razdo, peca desculpas e busque a resolucdo do problema.
A recuperagdo da crise ocorre quando o0 pior passa e sua organizagdo comeca a
voltar ao normal. Segundo o Institute of Crisis Management, é importante convocar a
equipe para fazer um balanco. Algumas das questdes que a equipe precisa considerar ao
conduzir um debriefing®® de crise sd0: como a crise poderia ter sido evitada ou
minimizada?; O que funcionou bem em nossa resposta e 0 que ndo funcionou?; Qual foi o
impacto financeiro da crise e como podemos minimiza-lo da proxima vez?; Nossos planos
de contingéncia funcionaram bem?; Qual foi o impacto da cobertura da midia sobre nossos
funcionarios e nossa empresa?; Que aspectos de nossos planos de crise precisamos mudar?
Em contrapartida, por exemplo, a mineradora Vale soube administrar a crise de
Brumadinho utilizando o meio digital. Ela criou uma area exclusiva em seu site para falar
sobre suas barragens, tendo FAQ (perguntas frequentes), indenizacdes emergenciais, fake

news, etc., como pode ser visto nas imagens a seguir:

Figura 1: Trecho do site da Vale

Ultimas informagoes

Ambienta

Ultimas Noticias

Seguranca e barragens

Fonte: Site da empresa

%5 Reunido em que se faz um relatério de tarefa ou misséo executada.
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Figura 2: Trecho do site da Vale

Listas atualizadas

Videos

Saiba mais

Vale Noticias [ Glossério r_:_, Perguntas Frequentes Q
Brumadinho e egiso | B Ao . Aokese
% Acesse .

Q‘ Central de atendimento 0800 031 0831

Fonte: Site da empresa

A proposta aqui € monopolizar as informacdes e evitar boatos e ruidos, assim como
facilitar os desmentidos. Algo crucial para que uma crise seja bem gerida é montar uma
equipe com pessoas de areas diferentes (marketing e comunicacdo interna, por exemplo)
com visdes diferentes do problema. Essas pessoas pensardo juntas, buscando entender o
cenario e comunicando com o puablico internamente e externamente. Quanto mais
especialistas de diversas areas vocé tiver no seu grupo, que tenham o mesmo foco, ou seja,
que queiram resolver a crise com 0 menor impacto possivel, mais rapido vocé ira conseguir

superar esse momento.

2.4 Gerenciando a crise: estratégias
Como foi dito anteriormente, todas as organizacGes estdo suscetiveis a enfrentarem
uma crise. Tendo consciéncia disso, é mais facil se preparar adequadamente no momento
que a antecede. Porém, de que forma uma empresa pode fazer isso? InUmeras estratégias
podem ser colocadas em pratica para passar por esse momento de forma mais adequada

possivel.
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Em primeiro lugar, como consta no “Manual de Gestdo de Crise e Imagem”?

(2015), deve-se criar um grupo com pessoas de diferentes areas, ou seja, um Comité de
Crise, como enfatizamos anteriormente. Este fica responsavel por criar um mapa de risco
da organizacdo, com o objetivo de reconhecer e descrever 0s riscos aos quais a empresa
estd exposta. Recomenda-se definir, nesta etapa, eventos, fontes, impactos e responsaveis
por cada risco analisado. Em seguida, avaliam-se os riscos colocando-os em um ranking.
Apds esse processo, sdo realizadas andlises, objetivando a definicdo dos atributos de
impacto e vulnerabilidade utilizados na priorizacdo dos riscos que deverdo ser tratados.
Esse é o planejamento de cenario, feito com o intuito de construir hipdteses em torno dos
principais riscos e oportunidades de um evento futuro inesperado.

Em seguida, deve-se estar sempre monitorando as redes sociais, 0s telejornais, 0s
sites jornalisticos e qualquer espaco possivel, rastreando fontes de dados internos e
externos para fornecer indicadores da situacdo de crise em tempo real. Esses passos sdo
fundamentais para prever o que pode acontecer e ter tempo de se preparar para reagir.

Segundo Bueno, 0 monitoramento das midias sociais € fundamental:

E fundamental que as agéncias e assessorias monitorem as redes e as
midias sociais porgue elas tém contribuido para a disseminacédo rapida de
informacbes relevantes, exigindo, portanto, uma resposta rapida,
especialmente em momentos de crise ou quando se referem a situacoes
que dizem respeito a clientes ou consumidores[...]. (BUENO in:
DUARTE, 2011)

Este trabalho de monitorar as midias, também chamado de “clipping”, € uma das
atividades mais tipicas de uma assessoria de imprensa. O intuito de realizar um clipping é
identificar, organizar, avaliar e encaminhar aos interessados as citacdes que foram faladas
na imprensa sobre a organizacdo. Depois de reunido, o material terd utilidade no
planejamento e avaliacdo da assessoria (DUARTE, 2011).

O clipping ajuda a empresa a entender como ela estd sendo apresentada para o
publico, auxiliando também na “caracterizagdo do ambiente externo, na identificacdo e
antecipacdo por demandas de informacdo e até o posicionamento e estratégias da

concorréncia, subsidiando o processo de tomada de decisdes” (DUARTE, 2011, p. 261).

26 Disponivel em: http://www.abrapp.org.br/GuiasManuais/manual_gestao_criseeimagem.pdf. Acesso em:
04/04/2020.
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Outro passo muito importante que deve ser adotado nas organizagdes é realizar o
chamado “media training”, ou treinamento de fontes. A capacitagdo de fontes e porta-

vozes € tdo importante quanto as outras atividades. Para isso, Duarte e Faria explicam:

Aperfeigoar continuamente os assessorados em compreender a imprensa,
atender adequadamente suas demandas, ser proativo e aproveitar as
oportunidades para transmitir mensagens de maneira eficiente e com elas
influenciar os interessados tornou-se uma estratégia prioritaria para as
equipes de comunicagdo. (DUARTE & FARIA, 2011, p. 356)

O porta-voz precisa ser selecionado cautelosamente, pois é ele quem transmitira as
informacdes de dentro da organizacdo para o publico externo, no caso, as redes sociais.
Deve-se deixar comunicados e “key-messages”, ou mensagens-chave, pré-elaborados de
acordo com cada publico, discursos esses predefinidos pelo Comité de Crise. Sdo essas
mensagens que serdo usadas pelo porta-voz.

As key-messages sd0 as mensagens-chave que a empresa quer passar para O
publico, precisando estar acordadas com a chefia. No media training, elas séo apresentadas
de maneira didatica junto as formas de introduzi-las nas frases durante a entrevista.

Durante a crise, € preciso ter um rosto, que serd identificado como a voz da
empresa. Pode ser o CEO - sigla inglesa para Chief Executive Officer, que significa diretor
executivo —, o presidente ou qualquer pessoa que a empresa delegue para tal funcdo. Deve-
se “estimular a expressividade corporal (sinais ndo verbais), a clareza, a objetividade, a
firmeza e precisdo na fala, desenvolver a capacidade de improviso, de argumentacéo e de
apresentar ideias e informacdes a publicos especificos” (DUARTE & FARIA, 2011, p.
357).

Um caso bem sucedido de gerenciamento de crise é o da pizzaria Domino’s?’. No
ano de 2009, dois empregados da empresa, na Carolina do Norte (EUA), publicaram cenas
grotescas preparando os alimentos. Essa situacao repercutiu tanto que o CEO da empresa,
Patrick Doyle, pediu desculpas em video, assegurando que a Domino’s tem 0 maior
cuidado com a qualidade dos alimentos. Disse que a a¢do ndo condiz com o treinamento
dado aos empregados e anunciou a demissdo dos funcionarios.

Nesse caso, o lider compartilhava as crencas e os valores da empresa, foi corajoso e

facilitador, estava preparado e exalava confianca. Ele soube como se comunicar, teve um

27 Disponivel em: http://www.comunicacaoecrise.com/site/index.php/artigos/311-as-licoes-da-crise-da-pizza-
domino-s. Acesso em: 05/05/2020.
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pensamento solucionador de problemas, foi proativo e, acima de tudo, mostrou que vive a
cultura da empresa.

O lider pode utilizar a comunicacdo como facilitador, seja fornecendo informagdes
em tempo real, seja criando, validando e deliberando mensagens-chave. Ele deve, também,
monitorar as reacfes do publico diante de suas declaracdes, veicular sua mensagem em
diversos canais e, principalmente, ter sido preparado no pré-crise por meio do media
training.

E importante que qualquer documento, relatorios anuais, fact sheets (documentos
publicados que descrevem as a¢des da empresa), biografia dos executivos, fotos e videos
que demonstrem como sdo realizados 0s processos internos estejam organizados, pois
quanto mais agil na resposta e na comprovacao de qualquer informacdo mais rapido se
sairé da crise.

Outra informacéo indispensavel € que a empresa deve sempre responder na rede
onde nasceu a crise, pois levar para outras midias pode disseminar ainda mais a crise.
Mantenha o foco onde nasceu o problema — se for no Facebook, mantenha a comunicagéo
sobre o problema por la. Isso também evita que pessoas que ndo estavam sabendo do
problema sejam alertadas sobre ele.

Como dito anteriormente, em primeiro lugar cria-se 0 Comité de Crise, sendo este
responsavel por elaborar um plano de crise. Este plano deve conter a definicdo da origem
da crise, a equipe envolvida, a identificacdo dos diferentes publicos de interesse e as key-
messages. Deve também identificar e classificar os tipos de crise, estabelecer protocolos e
responsabilidades, definir prazos e os sistemas a serem utilizados para 0 monitoramento,
instruir o porta-voz e preparar o material que sera distribuido para os diversos canais.

A respeito da necessidade de um planejamento prévio, Rosa argumenta:

Na hora da crise, o importante é lidar com o problema da forma mais
adequada — e isso é muito mais facil se houver um planejamento prévio.
Resumindo: hora de crise é hora de agir ndo de planejar. Planejamento se
faz em tempos de normalidade. E quanto melhor for, melhor sera a
resposta quando a rotina for quebrada. (ROSA, 2003, p. 70)

Em paralelo, Forni afirma que o planejamento preévio:

consiste em todos 0s passos que a organizagdo ira tomar no sentido de
esclarecer, por todas as formas e meios, todos os seus publicos (internos e
externos), com vistas em evitar estragos ainda maiores a sua imagem.
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Saber conduzir esse processo constitui basicamente o éxito ou fracasso na
conducéo de uma crise. (FORNI in DUARTE, 2013, p. 365)

John Birch, consultor de Relagbes Publicas e especialista em gerenciamento de
crises, explica que a melhor estratégia para a elaboracdo de um planejamento prévio é:

construir, passo a passo, 0 planejamento, montando um time
especializado, formado por profissionais das areas juridicas, financeira,
de pessoal, de operacfes, de comunicacdo, entre as mais importantes;
alocar um espaco fisico adequado para a reunido desta equipe de modo
rapido e eficiente, pois esse local precisa ter todos 0s equipamentos de
comunicacao e demais ferramentas de trabalho para os profissionais que
vao gerenciar o problema; avaliar todos 0s potenciais riscos, preparando
planos para cada um deles; elaborar um manual de crises, onde se
encontre com facilidade quais os procedimentos a ser adotados pelas
partes responsaveis; simular situacdes; e, principalmente, buscar boa
vontade, alianca e apoio dos mais diversos segmentos onde a empresa
atua, como governo, associacGes comunitarias, funcionarios, associacdes
de classe, sindicatos, imprensa, grupos de interesses especiais, enfim,
todos os que possam dizer que a empresa ndao é ma s6 por ter sofrido
algum problema. E muito importante que joguemos o balde em busca de
apoio e que ele volte com algum conteido (BIRCH, 1993, p. 10).

No geral, quando as organizacGes seguem essas medidas, o impacto da crise €
muito menor. Entende-se que a crise € inevitavel, ela ira surgir a qualquer momento. O
importante é se preparar, por meio do Comité de Crise, para que as devidas aces sejam
tomadas rapidamente, lembrando sempre de ser transparente e &gil em suas acOes e

respostas.
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3. O CASO CANTAO
Neste capitulo serd abordado o estudo de caso que propusemos a fazer, relacionado
a marca Cantdo, a partir da crise de imagem que a empresa viveu no cenario de pandemia
mundial devido ao coronavirus. No primeiro subcapitulo apresentamos, brevemente, a
historia da marca e o seu publico-alvo. O segundo ir4 contextualizar o cenario mundial
diante da disseminacdo do Covid-19 e como essa pandemia afetou o comércio. Ja no
ultimo subcapitulo serdo abordadas as razdes que levaram a marca a enfrentar uma crise de

imagem e que medidas ela tomou para néo sofrer maiores impactos.

3.1 A marca

A marca Cantdo foi criada em 1967 no estado do Rio de Janeiro. Inspirados pelo
movimento jovem, como o préprio site diz, o casal Leila Barreto e Peter Simon criou uma
marca, cujo objetivo é celebrar a mulher auténtica e que transborda emocéo e feminilidade.
O Cantéo se intitula, assim, como um “estado de espirito livre, leve, solto e muito colorido.
Um bem estar que se traduz em roupas com conforto e casualidade. Conforto, porque todo
mundo merece se sentir bem. E casualidade, por que vivemos em um lugar informal e bem
humorado, onde sempre é verdo™?8. Além disso, o slogan da marca condiz muito com o que
ela prega: “Cantao ¢ Viver Bem”.

Criada ha mais de 50 anos, seu resultado esteve, antes da pandemia do ano de 2020,
nas mais de 50 lojas espalhadas pelo Brasil e na representacdo em mais de mil multimarcas
no pais, além da exportacdo para paises como Australia, Portugal, Espanha, Japao,
Emirados Arabes e EUA. Com o surgimento da pandemia, diversas lojas foram fechadas.
No Brasil, eram 50 lojas no total, agora a empresa possui apenas 22 funcionando. A crise
econémica da empresa foi significativa. S6 no estado do Rio, por exemplo, havia 20 lojas.
Porém, apds a eclosdo do virus, hoje restam apenas 13. Em uma entrevista dada em 2010
para o site Mundo do Marketing?®, o gerente de Marketing da empresa, Rick Yates, disse:
“O Cantao foi pioneiro em dar os produtos para as pessoas certas. Isto possibilitou
disseminar a marca de uma forma muito orgénica”.

Leila cursava Museologia e Peter trabalhava em uma loja de Copacabana. Ele
conheceu diversos fornecedores e juntos decidiram criar o Cantdo 4, nome antigo da

marca. A primeira loja foi inaugurada na Galeria Marapendi, na Tijuca — bairro da zona

28 Disponivel em: https://www.cantao.com.br/a-marca. Acesso em: 18/04/2020.
29 Disponivel em: https://www.mundodomarketing.com.br/cases/12827/cantao-atravessa-guatro-decadas-se-
renovando.html. Acesso em: 18/04/2020.
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norte do Rio. No comecgo, vendiam mais bijuterias e acessorios, e s6 depois vieram as
roupas. Um ano depois inauguraram a segunda loja, no Largo do Machado, zona sul do
Rio®C.

Além de ser uma marca de roupas, 0 Cantdo € uma marca de comportamento. Na
década de 80, quando ja estava consolidada no mercado, seu sucesso entre as mulheres era
enorme. Mées e filhas usavam e compartilhavam as roupas entre si. Mulheres que
consumiam produtos da marca naquela época dizem que 0 mais memoravel era a mochila
jeans com bolso de camurca e o simbolo do Cantdo estampado — um raio amarelo. Além
disso, as agendas estampadas e os ténis Redley — hoje marca independente — eram muito
requisitados. Por ter feito muito sucesso naquela época, a empresa costuma recriar e
relangar esse modelo de mochila em cada cole¢do nova, variando as lavagens do jeans e as

cores do raio.

Figura 3: A mochila do Cantdo

Fonte: Site da empresa

A atual gerente de estilo da grife, Lanza Mazza, diz que o estilo da mulher Cantéo,

além de amar estampas e jeans, ndo abre mao do conforto e do espirito jovem. Em

30 Disponivel em: https://oglobo.globo.com/ela/moda/cantao-50-anos-de-moda-20979689. Acesso em:
18/04/2020.
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entrevista para o jornal O Globo® em 2017, ela afirma: “E uma mulher que se identifica
muito com o bem viver leve e despretensioso, seja qual for a sua geragdo. O Cantdo sera
sempre o Cantdo: uma marca que entende que a moda € feita de ciclos e que aquilo que
realmente importa é a experiéncia que se guarda. A esséncia estard sempre presente e
sendo atualizada”.

Analisando a marca atualmente, podemos perceber que ela se direciona para um
publico-alvo muito especifico. Normalmente, quem compra seus produtos é a mulher com
condicdo financeira mais favoravel, ja que o preco ndo é acessivel a todas. Acessando o
site da marca, é possivel visualizar todas as pecas e fazer uma compra online, escolhendo
entre as opcOes de receber o pedido em casa ou retira-lo na loja. A seguir, temos uma
imagem que mostra quatro opcbes de macacdes que estdo com 20% de desconto na

promoc&o, na colecdo de Outono/Inverno de 2020.
Figura 4: MacacGes na promocgao

MACACOES MAIS VENDIDOS Vsualizacio SEme

@m

s

MACACAO LINHO MEDIO PRETO MACACAO JEANS ALGODAO MACACAO SARUEL ESTAMPADO MACACAO CROPPED ESTAMPADO
ESPECIAL JEANS LUMIAR URBE VERMELHO

-

RS 383,20
RS 399,20 R$ 447,20 5 RS 447,20

Fonte: Site da empresa

Percebe-se que o valor cobrado ndo é acessivel para grande parte da populagdo. Os
precos sdo elevados em comparagdo com outras marcas e com a realidade da média salarial

do pais. Mesmo com um desconto de 20%, a peca continua sendo exclusiva para um grupo

31 Disponivel em: https://oglobo.globo.com/ela/moda/cantao-50-anos-de-moda-20979689. Acesso em:
18/04/2020.
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restrito e muito especifico de mulheres. Contudo, deve ser pontuado que estamos falando
de uma grife, ou seja, 0s pre¢os condizem com seu publico.

Além disso, a faixa etaria das consumidoras é bem diversificada. A proposta da
marca sempre foi atingir todas as idades com suas pecas versateis, com estilo e modernas
e, por isso, ha clientes desde jovens até pessoas de terceira idade. InGmeras mulheres
afirmam que ainda possuem roupas que foram compradas na época de sua adolescéncia e
que hoje suas filhas ainda as vestem. Isto mostra que cada peca, apesar de ndo ter um custo
baixo, tem um valor de investimento a ser considerado, pois ela ira durar por muito tempo
se tiver os devidos cuidados.

A fim de identificar mais precisamente o perfil das ‘“cantonetes”, como sao
chamadas as clientes do Cantéo, iremos criar duas personas®?. A primeira se chama Paola,
possui 48 anos, cabelos médios e castanhos, € advogada e mora na Tijuca. Realiza aulas de
yoga em casa duas vezes por semana, possui uma alimentacdo saudavel e gosta de cuidar
de sua saude. Sua maior dificuldade é conseguir conciliar sua rotina de trabalho com sua
vida pessoal, ficando muito tempo fora de casa. Por isso, busca se vestir com roupas leves,
porém mais sociais.

A segunda se chama Alice, possui 24 anos, cabelo longo e castanho acobreado. E
estudante de arquitetura e mora em Ipanema. Ja realizou 2 intercambios para a Inglaterra e
Australia, o primeiro com 18 anos e 0 segundo com 23. Seu maior objetivo é poder viajar o
mundo e conhecer novos lugares. Adora estar perto da natureza, principalmente na praia.
Sua maior preocupacdo é com o mundo e com a poluicdo. Dessa maneira, gosta de se sentir
confortavel com o que veste, preferindo roupas atemporais e leves e que durem bastante
tempo, a fim de evitar uma compra excessiva de pecas, diminuindo assim a producéo e o
descarte de lixo.

Apos criar essas personas, identifica-se com mais clareza o perfil dos clientes que a
empresa atinge. Descobrimos como esse publico age, quais sdo suas dores e suas
necessidades. Tendo essa informacdo, torna-se mais facil criar novos produtos que
atendam as demandas dessas clientes.

A marca possui um programa de relacionamento chamado “Meu Cantdo”,
implantado pelo departamento de marketing desde dezembro de 2006. Ao se cadastrar, 0

cliente acumula pontos e passa a fazer parte de um grupo de clientes especiais que recebem

32 persona € a representacao ficticia do cliente ideal de um negécio. Ela é baseada em dados reais sobre
comportamento e caracteristicas demograficas dos clientes, assim como suas historias pessoais, motivacoes,
objetivos, desafios e preocupagdes.
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vantagens, descontos e experiéncias exclusivas e diferenciadas. Porém, s6 é possivel
resgatar seu desconto nas lojas fisicas.>®* O objetivo do programa é fidelizar clientes
promovendo interatividade. Com isso, forma-se um banco de dados onde identifica-se
quem sdo eles, onde moram, em qual loja costumam comprar e quanto costumam gastar.

Alguns dos beneficios do programa sdo: liquidacdo antecipada, pré-venda
exclusiva, 10% de cashback®* para resgatar em proximas compras, 15% de desconto no
més do aniversario do cliente e surpresa no langamento de novas cole¢des e no dia de seu
aniversario. Para participar, basta se cadastrar no site ou em qualquer uma das lojas fisicas.
Vale salientar que o resgate desses pontos ndo pode ser feito em pecas de bazar ou que
estejam em liquidagéo.

Um diferencial da marca é o atendimento ao cliente. Alem de oferecer constantes
treinamentos aos seus funcionarios, a empresa também realiza convengdes para apresentar
toda nova colecdo as equipes antes de ser langada para o publico, a fim de informéa-las e
treind-las para representar a marca de maneira eficiente e satisfatoria.

Em novembro de 2019, quando comecaram as contrataces para vagas de extra-
natal®® na empresa, foram realizadas dinamicas em grupo na faculdade Estacio de S&, no
campus Tom Jobim, na Barra da Tijuca. Na ocasido, eram diversos dias de dinamica. Cada
dia possuia, pelo menos, 2 salas de aula para a sua realizagdo, ou seja, eram cerca de 100
pessoas por dia. Apos alguns dias, as pessoas que passaram para a proxima fase foram ao
encontro da gerente de uma loja especifica para realizar uma entrevista individual.

Ja em 2020, com a eclosdo da pandemia, essa dindmica ndo pode acontecer para a
contratacdo da equipe de extra-natal. A empresa precisou se adaptar e os curriculos foram
enviados por e-mail para o0 RH. Em seguida, as pessoas ja foram encaminhadas
diretamente para realizar uma entrevista com a gerente da loja que gostaria de trabalhar, e

assim ocorreu a contrata(;éo.

3.2 A chegada da pandemia do coronavirus
O coronavirus é uma familia de virus que apresenta um quadro clinico que varia de
infeccBes assintomaticas a quadros respiratdrios graves. Seus sintomas vao desde

manifestacdes leves, como febre, tosse seca e cansaco até quadros mais graves, que

33 Informacgdes retiradas do site da marca: https://www.cantao.com.br/meu-cantao. Acesso em: 17/12/2020.
34 Programa de recompensa por reembolso.

35 Vagas temporarias disponibilizadas no periodo do més de dezembro, a fim de dar conta do aumento do
fluxo de vendas do Natal.
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provocam falta de ar e podem levar a morte. De acordo com a Organizacdo Mundial de
Saude (OMS), cerca de 80% das infeccBes confirmadas pelo coronavirus tém sintomas
ligeiros ou sdo assintomaticos, e a maioria recupera sem sequelas. No entanto, cerca de
20% dos casos resultam em casos severos, necessitando atendimento hospitalar por
apresentarem dificuldade respiratéria.® Os casos mais graves podem evoluir para
pneumonia grave, sindrome respiratéria aguda grave, septicemia, choque séptico e
eventual morte.®’

O novo agente do coronavirus foi descoberto em dezembro de 2019 apds casos
registrados em Wuhan, na China. O Covid-19, virus que desde entdo se espalhou por todo
0 mundo, é uma doenca causada pelo coronavirus da sindrome respiratoria aguda grave 2
(SARS-CoV-2), que apresenta um quadro clinico que varia de infec¢des assintomaticas a
quadros respiratorios graves. Acredita-se que o virus tenha uma origem zoondtica, ou seja,
origina-se em animais, porque os primeiros casos confirmados tinham principalmente
ligagbes ao Mercado Atacadista de Frutos do Mar Huanan, que também vendia animais
VIVOs.

Em meados de janeiro, a imprensa mundial comecou a reportar casos do virus.
Todos os iniciais estavam associados a pessoas que haviam viajado recentemente para
Wuhan, na China. De inicio, foram declaradas ocorréncias na China, Japdo, Tailandia,
Coreia do Sul, Franca, Alemanha e Italia, mas em seguida o virus foi se alastrando para
outros paises.

O virus chegou no Brasil no final de fevereiro, quando o primeiro caso foi
confirmado. O Ministério da Saude confirmou também que era o primeiro caso da doenca
na América Latina. Com isso, 0s nUmeros comecaram a aumentar e 0 pais passou a adotar
medidas de distanciamento social. O Distrito Federal foi a primeira unidade da federacdo a
suspender as aulas, no dia 11 de marco. Dias depois, também foram suspensas as
atividades de atendimento ao publico em comércios, como restaurantes, lojas e saldes de
beleza. Em seguida, outros estados comecaram a tomar as mesmas medidas, como S&o
Paulo, no dia 16, e Rio de Janeiro, no dia 17. Neste mesmo dia, foi confirmada a primeira

morte pelo Covid-19 no pais.

36 Disponivel em: https://www.pfizer.com.br/cancernaofazquarentena/perguntas-e-respostas/sobre-o-covid-
19#:~:text=De%20acordo%20com%20a%200rganiza%C3%A7%C3%A30,suporte%20para%200%20tratam
ento%?20de. Acesso em: 15/12/2020.

37 Disponivel em: https://covid19.min-saude.pt/perguntas-frequentes/. Acesso em: 15/12/2020.
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No dia 1° de abril, entrou em vigor a medida provisoria n® 936 que permite a
suspensdo de contratos de trabalho ou a reducéo salarial e de jornada para reduzir a folha
de pagamentos e evitar demissdes em massa durante a crise do novo coronavirus. Essa
medida, ao contrario do que foi proposto, causou demissdo em massa em diversas
empresas, como a Saraiva®, a fabrica de calcados Democrata®®, a Gympass*, entre outras.
As organizagOes aproveitaram esse momento para fazer o desligamento de diversos
funcionarios que, no final das contas, sairam prejudicados.

Quando uma empresa demite um funcionario sem justa causa e sem aviso prévio,
ela deve pagar mais um més de salario juntamente com os acréscimos, como férias e 13°
proporcionais, etc. Além disso, deve pagar também 40% de multa sobre o FGTS e,
dependendo do tempo que o funcionario trabalhou na empresa, ele tem direito ao auxilio
desemprego. Porém, no momento do recebimento da folha de rescisdo de contrato, muitos
funcionarios se surpreenderam. Os adicionais foram pagos, mas o salario ndo. Segundo
uma ex-funcionaria da empresa Cantdo, que preferiu ndo se identificar, isso também
aconteceu com ela.

Quando questionou a empresa, recebeu a resposta de que o salario do aviso prévio
ndo foi depositado, pois a decisdo foi tomada pelo motivo de forca maior, previsto no
artigo 501*! da CLT, onde em caso de calamidade pulblica o empregador poderia pagar
somente 20% da multa do FGTS e pagar o aviso prévio, ou pagar 0s 40% da multa e ndo
pagar o aviso. Sendo assim, a decisdo da empresa foi em ndo pagar o aviso.

O Brasil, assim como o resto do mundo, foi muito afetado na &rea financeira. A
parada obrigatoria que muitas industrias tiveram que fazer no primeiro trimestre, em
virtude das orientacdes de isolamento social, elevou o nivel de ociosidade do setor para
20%. Estima-se que essa seja a pior crise mundial enfrentada desde 1930.%2

No dia 2 de abril, foi publicada no Diario Oficial da Unido a lei que cria um auxilio
de R$600 mensais, por trés meses, a trabalhadores informais que ndo possuem carteira

assinada e renda fixa, como forma de conter a crise econbmica. A analise do pagamento

38 Disponivel em: https://www.publishnews.com.br/materias/2020/04/14/saraiva-demite-em-massa. Acesso
em: 02/05/2020.

39 Disponivel em: https://g1.globo.com/ce/ceara/noticia/2020/04/02/fabrica-de-calcados-democrata-demite-
mais-de-mil-funcionarios-em-unidade-do-ceara-meio-a-crise-da-covid-19.ghtml. Acesso em: 02/05/2020.

40 Disponivel em: https://valorinveste.globo.com/objetivo/empreenda-se/noticia/2020/04/03/gympass-demite-
funcionarios-em-meio-a-pandemia-de-coronavirus.ghtml. Acesso em: 02/05/2020.

41 Disponivel em: https://icarrion.com.br/html/CLT-Comentarios-Art.-501-a-504---Forca-maior-2019---
CCLT---43-Edicao---Artigos-e-Notas-Carrion-Instituto-CARRION-1505.asp#: ~:text=Art.-
,501.,a%20raz%C3%A30%20de%20for%C3%A7a%20maior. Acesso em: 02/05/2020.

42 Disponivel em: https://fia.com.br/blog/mercado-financeiro-e-o-coronavirus/. Acesso em: 07/01/2021.
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levava cerca de cinco dias Uteis para ser realizada, o que acabou gerando diversas
reclamacdes. Os pagamentos comecaram a ser feitos no dia 17 para quem se inscreveu pelo
aplicativo e ja tinha conta poupanca na Caixa Econémica Federal. Ja para quem indicou
conta em outro banco, comegou a receber no dia 18.

Em meados de abril de 2020, mais precisamente no dia 18, o virus estava presente
em 185 dos 193 paises. Até abril de 2020, pelo menos 2,2 milhdes de pessoas haviam sido
infectadas e 153 mil morreram*, No Brasil, no mesmo periodo, havia 37 mil casos
confirmados e cerca de duas mil mortes. Ja no dia dois de maio, duas semanas depois, 0s
casos mundiais confirmados eram de 3,2 milhGes infectados, ou seja, um milhdo a mais do
que anteriormente. De 153 mil mortes, 0 nimero passou para 233 mil. No Brasil, nesse
mesmo dia, havia mais de 91 mil casos confirmados e seis mil mortes, a maioria no estado
de Séo Paulo, sendo este o estado com o registro de pior taxa de isolamento social (46%)*
desde o inicio da quarentena.*

Depois de analisar essas duas semanas, de meados de abril ao inicio de maio,
percebe-se que 0 numero de casos e mortes cresceu rapidamente. SO no Brasil esses
nameros chegaram a triplicar. 1sso se deve ao fato de que muitas pessoas ndo tomam as
medidas necessarias para evitar a proliferagdo do virus.

As principais medidas preventivas séo, por exemplo, lavar as médos frequentemente
por 20 segundos com agua e sabdo e higieniza-las com alcool em gel, cobrir o nariz e a
boca com o cotovelo quando for tossir e espirrar, usar mascaras quando precisar sair de
casa, manter distancia de pelo menos um metro das pessoas, ficar em casa e se isolar das
outras pessoas que moram com Vocé caso apresente sintomas da doenca, entre outros.

O isolamento social nessa fase € muito importante. Nem todos podem participar do
isolamento, como os profissionais da area da saude, por exemplo, mas quem pode deve
ficar em casa. Através do isolamento, diminui-se o contato entre pessoas e, dessa forma,
diminui-se a taxa de propagacao.

No dia 11 de junho, os shoppings do Rio de Janeiro voltaram a funcionar depois de

quase trés meses fechados. Porém, neste momento, as pracas de alimentacdo

43 Dados obtidos no mapa de casos/mortes de coronavirus, em tempo real, no site
https://especiais.gl.globo.com/bemestar/coronavirus/mapa-coronavirus/#/mundo/. Acesso em: 18/04/2020.
44 Disponivel em: https://www1.folha.uol.com.br/cotidiano/2020/05/sao-paulo-tem-pior-indice-de-
isolamento-desde-o-inicio-da-quarentena.shtml. Acesso em: 02/05/2020.

45 Em janeiro de 2021, o Brasil ja contabilizava mais de 200 mil mortos em decorréncia da doenca, ficando
atras apenas dos Estados Unidos no triste recorde de segundo pais do mundo com maior ndmero de casos de
COVID-19.
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permaneceram fechadas. Apesar das regras para manter o distanciamento, teve

aglomeracéo e fila em alguns locais.

Figura 5: Fila no Shopping Tijuca

Fonte: Site G1

Apesar de haver fila para entrar nos shoppings, os vendedores ndo conseguiram
convencer a clientela a retornar as lojas para consumir os produtos. De acordo com o site
Epoca Negdcios, os comerciantes relataram vendas 90% inferiores as de antes da
pandemia. Segundo Tito Bessa Junior Jr., dono da rede de vestuario TNG, a falta de
clientes € uma constante em todo o pais. "Do jeito que as coisas estdo, vai haver uma
quebradeira geral. E inevitavel. Eu mesmo ja fechei 36 lojas", conta.*®

Além disso, os lojistas revelaram ter dificuldades para negociar com as
administradoras dos shoppings uma flexibilizacdo do aluguel e de taxas extras, como
condominio e fundo de propaganda. "N&do tem como pagar e 0s shoppings estdo nos
esmagando, querendo 50% e até 100% do aluguel”, afirma Tito Bessa, que além de dono

da TNG é presidente da Associacio Brasileira dos Lojistas Satélites (Ablos).*’

46 Disponivel em: https://epocanegocios.globo.com/Economia/noticia/2020/07/epoca-negocios-com-
shoppings-vazios-comerciantes-abrem-lojas-para-faturar-r-50-por-dia.html. Acesso em: 16/12/2020.
47 Disponivel em: https://epocanegocios.globo.com/Economia/noticia/2020/07/epoca-negocios-com-
shoppings-vazios-comerciantes-abrem-lojas-para-faturar-r-50-por-dia.html. Acesso em: 16/12/2020.
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Os bares, restaurantes e academias comegaram a reabrir no dia 2 de julho. Na
época, a capital fluminense tinha 58.615 casos confirmados e 6.689 dbitos pelo virus. O
entdo prefeito Marcelo Crivella (Republicanos) explicou que a flexibilizacdo so foi
possivel gragas aos bons resultados dos indicadores apurados pela Secretaria Municipal de
Saude no combate a Covid-19. “N&o ha nada que celebrar, mas estamos nessa luta desde
marco. Sem sombra de ddvida, a baixa demanda de leitos de UTI e de enfermaria e o
namero de dbitos, que esta estabilizado, nos mostram que tivemos um pico tenebroso em
maio e que, depois, caimos para os patamares dos dias atuais. [...]JQue a gente ndo tenha
recaida e ndo tenha que voltar atras. Porque temos desemprego e crise econdmica, de antes
até da pandemia, e precisamos voltar as atividades”, disse o prefeito.*8

No dia 14 de dezembro, 8 meses ap0s a analise dos dados do més de abril, a
situacdo continua alarmante. No mundo, ja sdo 71.051.805 casos confirmados de Covid-19,
e 0 numero de mortes é de 1.608.648. Ja no Brasil, sdo 6.929.409 casos confirmados e
181.945 mortes. Esses numeros sdo decorrentes a falta de consciéncia da populacéo e ao
relaxamento das medidas de restricdo. Os estabelecimentos ndo estdo respeitando as
medidas preventivas necessarias, gerando aglomeracdo em bares, shoppings e
restaurantes.*® Nas praias essa situacio também é recorrente. Muitas pessoas ndo estfo
realizando o distanciamento social e ndo estdo utilizando mascaras.*® Por esse motivo, 0s
casos que antes estavam em queda, passaram a subir rapidamente.

No dia 15 de dezembro, a prefeitura do Rio de Janeiro decidiu cancelar todas as
festas de réveillon na cidade. A decisdo foi do entdo prefeito Marcelo Crivella. Esta é uma
decisdo necessaria para a protecdo de todos. “A festa serd a da esperanca por bons
resultados das vacinas para conter a pandemia. Sera ainda um momento de reflexdo sobre
um ano dificil, de luta, com lamentaveis perdas de tantas pessoas. E sera também hora de

dar gracas a Deus pelas vidas salvas”, disse o prefeito.>!

8 Disponivel em: https://riocontraocorona.rio/noticias/prefeitura-anuncia-volta-de-mais-atividades-na-
cidade-mas-com-restricoes-academias-estudios-de-tatuagem-e-servicos-de-bares-restaurantes-e-lanchonetes-
a-mesa/. Acesso em: 03/07/2020.

49 Disponivel em: https://g1l.globo.com/rj/rio-de-janeiro/noticia/2020/09/05/madrugada-e-marcada-por-bares-
lotados-e-aglomeracao-no-leblon.ghtml. Acesso em: 15/12/2020.

%0 Disponivel em: https://diariodorio.com/rio-tem-aglomeracao-nas-praias-neste-domingo/. Acesso em:
15/12/2020.

51 Disponivel em: https://g1.globo.com/rj/rio-de-janeiro/noticia/2020/12/15/rio-cancela-festa-oficial-de-
reveillon.ghtml. Acesso em: 15/12/2020.
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Entretanto, apesar de ndo haver fogos e shows no dia 31 de dezembro, grupos de
pessoas desceram de hotéis e prédios da regido para ocupar as areias da praia, causando
aglomeracdes em pontos especificos da orla.

Figura 6: Aglomeracéo em Copacabana

Fonte: Site G1

O diretor-geral da OMS, Tedros Adhanom, qualificou como "muito preocupante™ o
salto no numero de novas infecgdes da covid-19 e mortes no Brasil. No momento mais
critico, o Brasil registrou 319 mil novos casos por semana. "A boa noticia é que 0 niUmero
estava em queda até a semana de 2 de novembro, quando 114 mil casos foram registrados
no Brasil", disse. Mas, segundo ele, 0os nimeros voltaram a crescer de forma importante e,
na semana de 26 de novembro, a taxa chegou a 218 mil casos por semana. "Os nimeros
mais uma vez dobraram”, alertou, insistindo que o periodo de expansdo representou menos
de um més.>

De acordo com a pneumologista e pesquisadora da Fiocruz, Margareth Dalcolmo,
“o que vai trazer a segunda onda para o Brasil sdo as festas de Natal e de fim de ano.
Teremos 0 janeiro mais triste da nossa Historia porque nds falhamos em trazer uma

consciéncia civica da gravidade do que estamos vivendo”. Em concordincia com este

52 Disponivel em: https://noticias.uol.com.br/colunas/jamil-chade/2020/11/30/tedros-aumento-de-mortes-e-
casos-do-virus-no-brasil-e-muito-preocupante.htm. Acesso em: 15/12/2020.
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discurso, 0 médico Drauzio Varella disse que infelizmente muitas pessoas irdo morrer por
causa das festas de fim de ano.*

A vacina contra a Covid-19, desenvolvida pela Pfizer e BioNTech, foi aprovada e
comecou a ser distribuida em alguns paises. A vacinagdo comegou a ocorrer primeiramente
no Reino Unido, no dia 8 de dezembro. Logo em seguida, no dia 14 de dezembro, foi a vez
dos Estados Unidos e do Canada. O Brasil, até dezembro de 2020, ainda ndo tinha data
para inicio da vacinacio, pois 0 Ministério da Salde informou®* que a definicdo de uma
data depende de a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) aprovar o registro
das vacinas. Até o dia 15 de dezembro, nenhuma empresa, nem mesmo as que estdo em

fases finais de testes, pediu registro a agéncia.

3.3 Crise de imagem da marca
No dia 17 de margo, antes de ser noticiado que os shoppings do Rio iriam fechar, a
marca de roupas Cantdo fez uma publicacdo (que ndo estd mais disponivel) em sua pagina
do Instagram que ndo foi bem aceita pelo pdblico. Na ocasido, a empresa disse que suas
lojas continuariam abertas com a equipe reduzida e protocolos de limpeza redobrados.
Além disso, informou também que continuaria oferecendo o servigo “Cantdo em casa”,
onde o cliente recebe uma selecdo de produtos para realizar sua compra dentro de casa. Ele

deveria entrar em contato com uma vendedora para agendar o atendimento personalizado.

53 Disponivel em: https://saude.ig.com.br/2020-12-14/covid-19-brasil-tera-janeiro-mais-triste-de-sua-historia-
preve-pneumologista.html. Acesso em: 15/12/2020.

>4 Disponivel em: https://exame.com/brasil/como-ira-funcionar-o-plano-nacional-de-vacinacao-do-governo/.
Acesso em: 15/12/2020.
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Figura 6: Postagem no Instagram da empresa

QUERIDAS CLIENTES,

a do que a humanidade passa
é nosso dever contribuir para a manutengio 1 € emana, garantmos uma comprs:

da integridade de nossos colaboradores e de ymoda egura, além de oferecer 20% de
nossos clientes. O Covid i € ado 2 desconto o uso do codigo: ESTOUDECASA20.

favorita para agendamento

Vamos juntas #VIVERBEM com
responsabilidade e seguranca.
N3o é por um, @ por todos.

Fonte: Reprodugdo do Instagram do Cantdo

Quando esta publicacdo foi feita, o publico ndo gostou do que leu e ndo reagiu de
forma amigavel. Diversos comentarios negativos foram deixados na publica¢do criticando
o posicionamento da marca. Comentarios como “viver bem também ¢ pensar na saude de
seus funcionarios”, “seu conceito de viver bem com responsabilidade e seguranga passou
longe” e “revejam esse posicionamento da marca de vocé€s, tenham mais empatia” foram
feitos na publicacdo. Ndo havia um comentario positivo na publicacdo. Todos estavam

criticando e repudiando a acdo que a empresa teve.



Figura 7:

@ cantao « Seguir

jasmine_adami Seu conceito de
#viverbem com responsabilidade e
seguranga passou longe @cantao !
Exatamente pela empresa ser feita
de pessoas para pessoas que
vocés deviam ter respeito e
empatia por seus funciondrios que
estdo em contato a todo momento
com pessoas/locais de risco e nao
pensar sé no "lucro” em cima
deles. £ o que? Esse dever de
minimizar a propagagdo do virus é
seletivo?!! “"Cantdo em casa”???
Seus funciondrios tem vida
@cantao , tem familia pra cuidar!!
Calram e muito no meu conceito!!!
Decepgao! Acabam de perder mais
uma cliente! Reflitam - Nem tudo é
dinheiro. Mundo doente. @cantao

@ cantao - Seguir

Responde

k_aris Vocés chamam de
responsabilidade colocar os
funcionarios de vocés em risco?
UM ABSURDO ISSO! Seguranga €
as pessoas estarem em casa, ndo
tendo contato com ninguém e
preservando sua saude. Total
descaso!!

Responder
Responder

belafsa que absurdo! cantao ta
passando vergonha! viver bem pra
quem?

)

- @

&7

Comentérios negativos dos clientes

cantao - Sequir

3 curtidas Responder

xqueirozbarbara Absurdo total do
cantao diante de seus
funciondrios. Nao compro mais
nenhuma pega no cantdo.

Responder

gomespgabi Um absurdo uma
empresa desse porte ndo se
preocupar com a equipe nem com
o préximo!!! Seus clientes ficam
em risco por uma
irresponsabilidade da empresa! &

cantao « Seguir

b.rubis GENTE, equipe

Quem quer comprar em meio a
essa pandemia? Queremos
pessoas seguras em casa!

tidas Responder

laurafiamoncini Funciondrios
TODOS em casa. Vocés ja estad
com bastante dinheiro!

@ cantao « Seguir

¥

)

.

isthattamires Vocés deveriam ter
o minimo de responsabilidade com
os funcionarios de vcs e
suspender o funcionamento.

21 curtidas Responder

personal_pets Que absurdo! Que
equipe reduzida é essa? Tem que
fechar por precaucao dos
funciondrios e clientes. Logo vocé,
Cantdo, que tanto preza pelos
colaboradores? Eu sei disso
porque fui cantonete nos anos 80.

Responder
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r
S ‘@ cantao » Seguir

L 2

francodandara Acho uma falta de
respeito sem tamanho com os
seus proprios funciondrios. Falar
que estdo pensando nos seus
clientes externos é mole, mas
pensar nos internos...a regra &
clara: quarentena *para todos*. O
aumento de pessoas infectadas
também estd nas maos de vocés.

diniz.ingrid a vida dos
colaboradores de vocés ndo
importa? absurdo! Revejam esse
posicionamento da marca de
vocés, tenham mais empatia

Fonte: Reproducéo do Instagram do Cantéo

A publicacdo teve centenas de comentarios como esses. Por este motivo, a empresa
decidiu apagar a publicacdo e, horas depois, fez outra postagem (que esta disponivel até
hoje no perfil)>. Nesta, pediu desculpas e voltou atras, afirmando que suas lojas estariam
fechadas a partir do dia seguinte e que, em até trés dias, todos estariam trabalhando 100% a
distancia. Além disso, também estaria cancelado o servico “Cantdo em casa”. Vale
salientar que esse servi¢o ndo esta mais disponivel no momento da escrita deste trabalho,
quando a pandemia ocasionada pelo coronavirus ainda permanece infectando milhares de
pessoas. Apesar de 0s shoppings estarem funcionando e as lojas estarem abertas, o servico
foi suspenso. Ndo ha mais informacdes sobre o servico no site e nem na pagina do

Instagram.

55 Disponivel em: https://www.instagram.com/p/B92ZVZIBH9z/. Acesso em 19/12/2020.
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O fato de a empresa ter excluido a primeira publicacdo traz pontos pertinentes a
serem mostrados. Apagar uma postagem durante um momento de crise ndo € aconselhavel,
pois o erro ja foi cometido e ndo da para voltar atrds. Apagar a publicacdo ndo apaga o
feito. Assumir o erro (atitude que a empresa teve logo em seguida) também inclui manter a
publicacdo. A empresa assumiu um risco alto ao apagar a postagem. As pessoas que
comentaram na primeira publicacdo e estavam presentes nesse pronunciamento nao
necessariamente viram a segunda postagem e vice-versa. Os clientes que s6 viram 0
segundo pronunciamento ndo tiveram acesso ao primeiro para entender o que aconteceu, 0
que atrapalha na comunicagdo que a empresa deve ter com seu publico.

Seria interessante se a empresa tivesse mantido a publicacdo e escrevesse um
comentario dizendo que faria uma nova e, em seguida, a fizesse de fato. Apagar a
postagem € uma tentativa de apagar o erro, o que ndo acontece. O erro ja foi cometido,

entdo o importante é tentar resolvé-lo.

Figura 8: Postagem no Instagram da empresa

N

E hora de cuidar de quem esta sempre

com a gente e de quem fax o Cantio

acontecer todos os dias,

CANTAO E VIVER BEM,
E VIVER BEM E CUIDAR DE TODOS.

Fonte: Reproducéo do Instagram do Cantdo

Depois deste posicionamento, os consumidores também voltaram atrads. Houve
muitos elogios e, aparentemente, todos ficaram contentes com o posicionamento final da
empresa. Comentarios como “até que enfim tiveram a tal da ética profissional!”, “parabéns
ao grupo por exercer responsabilidade social” e “que orgulho de vestir essa marca” estdo

presentes.
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Figura 9: Comentarios positivos dos clientes

cantao * Seguindo
Ver respostas (4)

_renata.ana Muito amor por essa

marca @ 4 44

sern 3 curthdes  Responder
elianecruzg0 @O G
39 m Tourtida Responder

anniloures @cantao serei sempre
a guardia de vcs!!! Vamos em
frente ! Vamos superar mais

sl QOO

9 sem 4 curtidas  Responder

elainesilva.01 Excelente atitude

008

cantao = Seguindo

marcellycomy & QGG

tzem 2 curtidas  Responder

marcellycomy Arrasaram demais!
Agora & pressionar as adms dos
shoppinge.

S sem 2 curtidas  Responder
marcellycomy LIma marca que
vende viver bem tem que ser fiel

Eua missio. PP PPDD

Z curtidas' Responder

leidilondres Agaora sim!

A0 cam 1 rirtida Reennnder

A @ cantao * Seguindo ik

racliveira®6 Empatia ! Orgulho de
fazer parte desta marca | @

39sem 1curtida Responder

andreaespindola PP PP P o

39sem 2 curtidas Responder

gabouss Empatia e amor nunca o
serdo apenas palavrinhas magicas
para acdes de vendas.. as pessoas
estdo atentas. Parabéns por

prestarem atencado, repensarem e
reconhecerem o equivoco,..cuidar

de quem cuida de vocés! Quando

se trata de “pessoas”, tudo é

pessoal

sem 2 curtidas  Responder

Fonte: Reprodugdo do Instagram do Cantdo
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4, CONSIDERAQC)ES FINAIS

A crise financeira vivenciada por diversas areas do mercado ocorreu ndo somente
no Brasil, mas em nivel global. A pandemia ocasionada pelo coronavirus foi inesperada e
tomou grande proporgdes, tendo diversas consequéncias, como empresas falindo, lojas
fechando e funcionérios sendo demitidos. Devido a esse cenario, as empresas ficaram mais
suscetiveis a enfrentarem uma crise de imagem, jA que o publico esperava que elas
liberassem seus funcionarios para trabalhar de casa, seguros e protegidos.

Uma crise pode se desencadear a qualquer momento. Entender como ela funciona e
como se deve reagir quando ela surgir € fundamental para a empresa. Ignorar uma crise
pode ser 0 elemento necessario para arruinar a imagem de uma organizagdo que levou anos

para ser construida.

“A reputagdo de uma empresa ¢ o que ela tem de mais valioso. E ela que
ird fazer com que os clientes de uma empresa a escolham em detrimento
das concorrentes, é quem ira fidelizar um cliente e quem ird determinar
sua posi¢do no mercado. Uma empresa de reputacdo solida pode ver tudo
ser arruinado em pouco tempo — basta uma crise de imagem ignorada ou
mal resolvida. Os estudos de gerenciamento de crises surgiram com a
proposta de entender qual a melhor forma de operar para que 0 bem mais
valioso de qualquer organizagio seja protegido.” (ABREU, 2016, p. 59)

No caso da empresa Cantdo, pode-se perceber que o trabalho da assessoria de
imprensa esteve bastante presente e foi eficiente. A crise foi instalada e a empresa
conseguiu reverter a situacdo rapidamente. Desta maneira, podemos supor que ndo perdeu
um namero expressivo de clientes e, assim sendo, ndo perdeu capital devido a este evento.
E importante dizer que ela perdeu lucros, pois como foi visto, diversas lojas espalhadas
pelo pais fecharam as portas, porém isso nada tem a ver com a crise enfrentada no
Instagram.

Como dito anteriormente, uma crise ocorre quando diversas pessoas compartilham
da mesma opinido e se unem para criticar a marca. Pelo fato de o engajamento da
publicacdo original ter sido alto e ter varias pessoas fazendo a mesma critica, considera-se
gue houve uma crise real.

Durante a crise € necessario ser proativo e ter uma reacdo imediata para que ela ndo
se agrave, e foi dessa forma que a empresa agiu. Além disso, foi transparente e &gil,
caracteristicas também primordiais para solucionar o problema. Essa situacéo levou poucas

horas para ser resolvida, o que fez a crise ndo se agravar mais.
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Apos esse estudo, pode-se concluir que se deve sempre escutar o cliente. A forma
que a empresa se comunica com 0 publico é um ponto-chave para o relacionamento
saudavel em meio a crise. Caso haja um equivoco da parte dela, explicar a situacdo e pedir
compreensdo é fundamental. Se o cliente tiver razdo, € necessario pedir desculpas e
solucionar o problema. O Cantdo tomou todas essas atitudes e, por isso, fez a crise se
encerrar em pouco tempo. A atitude de fazer uma publicacdo se retratando com seus
clientes e assumindo seu erro fez com que a empresa recebesse diversos comentarios
positivos no lugar das criticas que receberam momentos antes.

Todas essas atitudes que o Cantdo tomou mostram que, apesar do erro inicial, sua
assessoria estava bem treinada, pois soube reagir de forma correta e adequada em meio a
uma situacdo delicada. Essas a¢des dialogam com a opinido dos autores que foram
utilizados como base nesse estudo. Estar preparado para eventuais crises € fundamental,
pois resolvendo o problema com agilidade o impacto negativo serd muito menor. Crises
s8o inevitaveis, por isso deve-se estar sempre pronto para enfrenta-las.

E importante salientar que este trabalho ndo esgota as reflexdes de estudos na area
da comunicacdo organizacional, pois sdo inUmeras as possibilidades que esse campo
apresenta. Porém, essa monografia se propds a entender como as empresas devem se portar
em momentos de crise para diminuir seus danos e contornar a situacao, tendo como ponto

de partida o estudo de caso especifico da marca Cantéo.
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