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“Pense quanto impulso
Vem de tudo ao seu redor,
Pense tudo quanto

Pode ser melhor...’

O Rappa

RESUMO

MOURAO, Eulina Pinho. (Re)Construgio de imagem em momento de crise: um estudo de caso sobre a Samarco no
desastre de mariana. Trabalho de Conclusdo de Curso de graduagdo em Comunicagdo Social — Universidade de Brasilia.
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BrasiliaDF, 2016

O objetivo desse estudo é compreender, através de um estudo de caso, quais as estratégias utilizadas pela empresa
Samarco, no ambiente online, para tentar reconstruir sua imagem. A analise é realizada durante a crise instalada na empresa
apos o desastre ambiental em Mariana, causado pelo rompimento de uma das suas barragens. Do ponto de vista teorico, o
trabalho foi desenvolvido com base nos conceitos de constru¢do de imagem, Comunicagao Organizacional e Gerenciamento de
Crises. O estudo também conta com a contribuicdo dos discursos sobre Redes Sociais e Comunicagcdo Mediada por
Computador. Quanto a metodologia, foram monitorados os trés principais canais da empresa, sendo eles: Facebook, Youtube e
Site, além disso, como complemento do tema, alguns canais de noticias. No segundo momento, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com o ICMbio e com a Samarco. Durante a crise que a empresa passa, a Comunicagao pode ser considerada
como uma grande forga, tanto na reconstru¢do de sua imagem, quanto na divulgacéo dos trabalhos que realizam. Porém, o
tempo é sua principal incégnita.

Palavras-chave: Comunicagédo Organizacional, Gestao de Crise, Rompimento da barragem, Samarco, Desastre Ambiental.
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ABSTRACT

This study aims to comprehend, through a case study, the positioning strategies used in the online environment by the
company Samarco, in an attempt to reconstruct the image, during the generated crisis after the environmental disaster in
Mariana, caused by the collapse of one of its dams. From the theoretical point of view, this paper was conducted based in the
concepts of image construction through Organizational Communication and Crisis management. There was also the contribution
of the discourses on Social Media and Computer Mediated Communication. For the methodology, in a first moment, it was
monitored the Samarco fanpage on Facebook, the company’s youtube Channel, its website and other news channels. After it,
Semi-structured interviews with ICMbio and Samarco were conducted. It was noticed that the initial actions of the company do not
correspond to what is indicated by the specialists in Crisis Management and, even after a change of positions and the new
behavior adopted by the Communication sector, in order to assist the whole process of repairing the damages caused, the
interaction with the users in the online environment still have issues. It is also noticed that environmental agencies still state that
all that occurred could have been avoided. Currently, Communication seems to be considered as the Company’s greatest

strength in the reconstruction of the image and in the dissemination of the work realized by them.
However, time is their main uncertainty.

Key-words: Organizational Communication, Crisis management, Dam collapse, Samarco, environmental damages.
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INTRODUGAO

O processo de abrir uma empresa, criar um negocio ou até mesmo desenvolver uma agéo, inclui o compartiihamento
de informagdes entre pessoas e 0 meio ao qual se esta inserido. As organizagdes, sejam de economia publica, privada ou
mista, sdo formadas por pessoas e esta € uma importante questdo durante todo o desenvolvimento organizacional.

A produtividade, o fluxo informacional e a efetividade das acdes, vistos como conquistas empresariais, estdo direta ou
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indiretamente relacionadas ao envolvimento de quem trabalha na organizagéo. Fazer parte do quadro social de uma empresa
vai muito além de estar empregado. Em contrapartida, € importante valorizar o funcionario e criar uma aproximagao com este
publico, pois, ele também sera um dos principais (ou o principal) responsaveis pela formagao de opinido sobre a organizagao.
Muitas empresas ja possuem essa visdo e a exploram geralmente através da publicidade e do endomarketing. O que n&o pode
deixar de ser analisado € o0 cenario em que esta aproximagao esta sendo fortalecida, qual o seu real objetivo e qual o papel
desses colaboradores durante o processo.

Por uma perspectiva atual, as empresas ja reconhecem que o desenvolvimento do seu negécio ndo depende apenas
do lucro, dos clientes e das novas tecnologias. Buscam estudar e investir na gestao do publico interno, seus anseios, a cultura,
o clima, o relacionamento interpessoal, entre outros. E é por isso que hoje é tdo valioso possuir banco de dados e conhecer
intimamente cada um de seus colaboradores. O quanto vocé conhece seu publico diz muito a respeito de seu negdcio.

Por exemplo, diversos problemas (vistos como pequenos ou grandes por gestores) podem surgir em uma empresa a
qualquer momento, mas ao serem gerenciados e resolvidos em curto espago de tempo, ndo séo julgados como Crise € nem
sequer sao divulgados como tal.

O uso da palavra crise muitas vezes encontra-se associado a fatos negativos. Porém, essa associacdo ndo € um
sinbnimo da palavra. O uso do termo crise pode ser uma passagem alinhada a maus momentos e grandes dificuldades como,
também, a possibilidade de crescimento, ao reconhecimento de pontos anteriormente ignorados que, por meio dela, passam a
ser verificados como importantes e necessarios para o alcance de resultados positivos.

Afinal, ao contrario do que muitos podem pensar, Forni (2013) afirma que “poucas séo as crises causadas por fatos
surpresas”, em sua maioria, elas decorrem de escorregdes administrativos, fatores colocados como segundo plano ou detalhes
considerados irrelevantes. Segundo o autor, “grande parte das crises inicia-se por erros de gestdo ou por envolvimento de
empregados” (FORNI, 2013, p. 16). Ou seja, a maior base de uma organizagédo € a consciéncia de si, € saber 0 que é e onde

20



realmente esta.

O gerenciamento de crise, apesar de ser percebido como um tema de relevancia no cenario atual brasileiro, muito
citado pela populagéo e por canais midiaticos nos ultimos anos, ainda ndo constitui um objeto de estudo com aprofundamento
no meio académico. E como se agora o mundo comecasse a despertar para a importancia do tema.

Ao se inserir em uma organizagao, seja ela publica ou privada, que seja renomada no mercado, € notavel a percepgao
de que se vive em meio a riscos e que estar pronto para esse momento é essencial. Forni (2013) enfatiza que Crises proveem
de falhas humanas e, com isso, permitem antecipar a¢des para deté-las e evita-las.

Porém, diversos publicos ainda utilizam o termo “crise” de forma banal. E como se qualquer problema ou dificuldade
que venha a surgir se torne inevitavelmente uma crise. Com isso, esta pequena palavra de cinco letras passa a reunir diversos
significados e, por outro lado, nenhum conceito preciso que caracterize determinados acontecimentos como tal. O que
podemos perceber € que a questdo que determina a utilizacdo da palavra crise esta interligada as formas de gestao e néo
somente aos fatos em si. As grandes empresas buscam atualmente estar cada dia mais informadas sobre seus publicos,
oferecem, com isso, produtos, servicos e falas personalizadas. Ao obterem informacdes, tendem a explorar momentos que
toquem valores intimos de seu publico, fazendo com que ele se sinta parte do negécio. E a partir dai que em momentos de
crise este publico podera auxiliar na transmissao de informacgdes.

Além disso, o profissional de Comunicagdo Organizacional possui uma formacédo abrangente acerca de estudos
voltados para a area de gestao, principalmente, tratando-se de um “olhar integrado”. Hd um mercado de reconhecimento para o
gerenciamento de crises, porém, ele ainda nao € explorado quanto a sua demanda. Entao, ao verificar que esse profissional de
Comunicagao possui, em sua formagéao, o impulso inicial para entender o cenario que o cerca, em seus detalhes, os publicos e
estratégias, podemos relaciona-lo com a Gestéo de Crises.

Tratamos neste estudo de anseios pessoais e de curiosidades que nos inquietam, movidos pela crengca de que o
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interno € o responsavel pelo externo. Sobretudo, a importancia do publico interno para a reputagdo corporativa e como as
ferramentas comunicacionais interferem diretamente em pontos essenciais no alcance dos objetivos tragados, sejam quais
forem.

H4a um desejo pessoal quanto ao tema. Ha uma certa inquietagdo ao relacionar a dedicacdo e a valorizagao dos
comunicologos com as empresas da qual fazem parte, em momentos de riscos ou crises. Quais as principais estratégias
utilizadas para a construgao ou reconstrugdo de uma imagem empresarial nesses momentos? Qual o posicionamento adotado
pela empresa diante de um desastre? Estas sdo questdes que me motivam a realizar, inicialmente, este estudo. Durante o
desenvolvimento corporativo, os profissionais ali alocados compéem uma rotina, possuem um dominio sobre os temas que
abordam, um planejamento, e de repente tudo muda. Surgem outros olhares que demandam da comunicagao posicionamento
agil e esperam que eles possuam respostas as quais nem sempre lhes foram transmitidas. “Os lideres sdo os primeiros que
devem entender que a comunicagdo € uma area estratégica de resultados. Sao eles que devem dar o primeiro passo”
(MARCHESI apud NASSAR, 2005). O pressuposto é que as agbes estejam diretamente ligadas aos discursos empresariais e
que todos executem a transmissao de suas mensagens de maneira clara e transparente. Sendo assim, podemos considerar a
comunicagdo como uma area meio. Pois, € por meio dela que as mensagens sao executadas, e ndo a partir dela.

E entdo quando surge, no cenario brasileiro, uma das maiores crises ja vividas por mineradoras e pelo setor das
grandes empresas. Com extrema relevancia no cenario socioambiental, corporativo e politico, o desastre na cidade de Mariana
- MG acendeu um olhar analitico em meus estudos. O gerenciamento feito por duas das maiores mineradoras do mundo na
empresa controlada (SAMARCO) ilustrou todos os anseios anteriormente citados, dentre eles, a utilizagcdo do meio online.

Iniciamos, entdo, um Estudo de Caso sobre um dos maiores desastres ambientais do mundo, que busca entender de
que maneira ferramentas de comunicagao foram utilizadas no momento da crise e qual a influéncia sobre a reconstrugcéo da
imagem corporativa apos o desastre.
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Como uma das areas da comunicagao e relacionada diretamente a imagem, podemos citar a publicidade que, em sua
origem, tem a intencéo de suprir uma necessidade de consumo e, até hoje, é possivel verificar sua utilizagdo com este fim.

Verifica-se também a relagdo da publicidade com a constru¢do ou reconstrucdo de uma imagem, a forma como a
empresa se posiciona no mercado ou, como anteriormente citado, o fortalecimento de uma empresa com os publicos. Falar na
intimidade sobre aquilo que interessa, ou da forma que interessa, que de antemao desperta a atengéo, para sensibilizar através
da mensagem, € um dos artificios. Além disso, pode-se verificar a comunicagdo como pega-chave na reconstrugdo da imagem
empresarial. Ao se tratar o papel estratégico da comunicagao nas empresas, Wilson Bueno (2000, p. 50, In: KUNSCH 2009, p.

320) afirma que:
A comunicacdo empresarial evoluiu de seu estagio embrionario, em que se definia como mero acessoério, para
assumir, agora, uma funcéo relevante na politica negocial das empresas. Deixa, portanto, de ser atividade que se
descarta ou se relega ao sequndo plano, em momento de crise e de caréncia de recursos, para se firmar como
insumo estratégico, de que uma empresa ou entidade lanca méo para idealizar cliente, sensibilizar multiplicadores
de opinido ou interagir com comunidade.

O objetivo desta investigacao, portanto, € entender quais as estratégias utilizadas pela empresa em momento de crise
que se utiliza de ferramentas comunicacionais em ambiente online, a fim de reconstruir sua imagem. Afinal, qual o discurso da
instituicao em momento de crise quando se trata da busca de uma conquista quanto a sua imagem? E, quanto ao dialogo
exercido entre a empresa e seus publicos, a Samarco assume um posicionamento de reconstrugdo da imagem empresarial ou
este dialogo néo é estabelecido?

A definicdo do objetivo trata-se do resultado de uma pesquisa exploratéria. Essa pesquisa possibilitou o levantamento
das principais noticias sobre o caso divulgado na midia. Com o objetivo definido, foram pesquisados artigos cientificos,
bibliografias e teses que permitissem andlise do caso sobre aspecto tedrico. Em seguida, com o intuito de ampliar o
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desdobramento do tema, foram realizadas duas entrevistas semiestruturadas, sendo uma com o6rgdo ambiental de
conservagao da biodiversidade, e outra com a gerente de comunicagdo corporativa da Samarco. Por fim, esse estudo
apresenta um monitoramento dos principais canais da empresa no ambiente online.

Os préximos capitulos serdo a descrigdo dessa trajetoria e retratardo a busca pela resposta do nosso obijetivo.
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CAPITULO 1 - A Samarco S.A.

Este capitulo tem por objetivo apresentar a empresa Samarco a fim de contar um pouco sobre sua historia e, de forma
breve, seu posicionamento mercadologico no cenario nacional, internacional e da gestdo administrativa. Buscamos também
apresentar um pouco do seu setor de Comunicagao e suas decorrentes alteragdes, apresentadas pelos responsaveis apos o
rompimento da barragem.

A Samarco € uma empresa brasileira de mineragao de capital fechado, uma joint-venture, ou seja, é resultado da unido
de duas ou mais empresas ja existentes, com o objetivo de iniciar ou realizar uma atividade econémica comum, por um
determinado periodo de tempo. No caso, as empresas acionistas que gerenciam a mineradora sao a Vale e a anglo-australiana
BHP Billiton, duas das maiores mineradoras do mundo. Cada uma com 50% das ac¢des. Sua histéria tem cerca de 38 anos,
operagbes em dois estados brasileiros e uma forga de trabalho que soma cerca de 3 mil empregados diretos e 3,5 mil
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contratados, segundo os ultimos dados divulgados em seu relatério de 2014.

Seus principais produtos sao as pelotas de minério de ferro, comercializadas para a industria siderurgica mundial e
exportadas para 19 paises das Américas, do Oriente Médio, da Asia e da Europa. Possui uma capacidade produtiva em torno
de 30,5 milhdes de toneladas anuais, o que possibilita a entrada no ranking entre as maiores exportadoras do Pais. De acordo
com o Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC), em 2014, ocupou a 10? posigao.

Em 2015, foi eleita a melhor mineradora do Brasil pelo jornal Valor Econdmico e, pela terceira vez consecutiva, pelas
revistas Exame e Epoca Negdcios. Segundo dados, também publicados pela empresa em seu site, possui um lucro entre 2010
e 2014 de R$ 13,3 bilhdes, sendo R$ 2,8 bilhdes correspondentes apenas ao ano de 2014.

As operagbes da empresa sao distribuidas entre Minas Gerais e Espirito Santo. Em Minas Gerais (Unidade de
Germano, em Mariana), a extragao e o beneficiamento do minério de ferro; e no Espirito Santo (Unidade de Ubu, em Anchieta)
0s processos de pelotizagdo e embarque, com terminal maritimo préprio. A mineradora também esta presente com escritérios
comerciais no Brasil e no exterior, como em Amsterdam (Holanda). E proprietaria de uma usina hidrelétrica em Muniz Freire
(ES) e participa do consércio da usina hidrelétrica de Guilman-Amorim, em Anténio Dias e Nova Era (MG).

A governanca na empresa nao é estruturada apenas pelos acionistas. Sua governanga constitui-se, também, por um
conselho de administracdo, composto por quatro membros efetivos e quatro membros suplentes (indicados pela BHP Billiton
Brasil Ltda. e Vale S.A.), assim como auditoria interna, auditoria independente, comités de assessoramento e diretoria
executiva, formada em 2016 pelo diretorpresidente e diretor comercial Roberto Lucio Nunes de Carvalho, por um diretor de
operagdes e infraestrutura (interino) também diretor de implementacdo de projetos Maury de Souza Junior, um diretor
financeiro e de suprimentos, Eduardo Bahia Martins Costa e um diretor de estratégia e planejamento, Leonardo Sarloi.

Possui uma Politica de Gestao de Riscos, que os classifica conforme a natureza e o nivel de criticidade, por meio de
cinco categorias: Estratégicos, Operacionais, Financeiro e de Conformidade, Projetos e de Saude e Segurancga.
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A Samarco divulga relatérios anuais a fim de mensurar sua reputagdo de acordo com o que identifica como imagem
organizacional perante os empregados e stakeholders da empresa. E utilizado um modelo nomeado RepTrak, o qual permite
estudar a reputagdo com base em quatro fatores: (a) a reputagao da empresa baseada no grau de estima, admiragao, empatia
e confianga; (b) a percepg¢ao dos stakeholders sobre dimensdes e atributos que explicam a reputacéao; (c) a predisposi¢cao dos
stakeholders em apoiar as empresas; e (d) as expectativas dos stakeholders em relagcdo as empresas. O ultimo relatério
divulgado no site da empresa foi em 2014.

Em relagdo aos dados divulgados, ha um indicador de reputacédo de 74,9 pontos, o que equivale dizer que, neste ano
de 2014, a Samarco atuava com exceléncia no setor. Segundo este relatdrio, “Quando comparada apenas com empresas do
setor de mineracao, a reputacdo da Samarco alcancga o nivel considerado de exceléncia, o que representa um benchmark para
o setor”. Quanto o relatério de 2015, ndo houve divulgacoes.

Quando se trata da emissdo de informagdes aos seus publicos, a Samarco utiliza diversas ferramentas, uma delas
trata-se do centro de informacbes e contatos. Este é o portal oficial e pode ser acessado por “http://www.samarco.com/”,

localizado no canto superior da pagina, contendo numero telefénico e contato via e-mail, tanto para a ouvidoria, quanto para a
central de relacionamento. Ja ao analisarmos as midias digitais utilizadas, podemos destacar: o Facebook, onde possui uma
fanpage acompanhada por cerca de 50 mil pessoas, o canal de videos no YouTube, nomeado Samarco Mineragao, com pouco
mais de 800 inscrigdes e o site oficial da empresa. O que também permite o estudo de identificacdo da reputagdo da empresa,
visto que a utilizagcdo desses canais também pode ser considerada como um relacionamento entre a empresa, seus
empregados e stakeholders.

1.1. O SETOR DE COMUNICAGAO DA SAMARCO
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Ja quando se trata do setor de comunicagao, vale ressaltar que a divisao atual é o resultado de alteragbes realizadas
apo6s o rompimento da barragem em Mariana. Este setor foi reestruturado a fim de se adequar ao novo cenario da empresa.

Hoje o setor de comunicagao da empresa possui, no total, 18 pessoas, com formagbdes académicas diversas, como
exemplo em publicidade, recursos humanos e filosofia, entre outros. Além disso, atualmente o setor € composto tanto por
profissionais que ja estavam na empresa, quanto profissionais do mercado que entraram apods a crise ja ter sido instalada.
Quanto a Geréncia Geral de Comunicagcdo Corporativa e Relagdes Institucionais, esta € a area responsavel por conduzir e
orientar o relacionamento e a forma de comunicagdao da Samarco com seus stakeholders, nos ambitos interno e externo.
Subordinada diretamente a presidéncia da Samarco, planeja e desenvolve estratégias, canais, campanhas, materiais e
eventos, além de assessorar as diversas areas da empresa nas necessidades de comunicagao.

Atualmente, o setor de comunicagdo da Samarco é composto por cinco grandes areas, nomeadas como processos-
chave, sendo elas: Relacionamento com a Imprensa, Estratégia Digital, Comunicagcdo com as Comunidades, Comunicagao
Interna e Relagdes Institucionais/Governamentais. Conforme ilustrado a seguir (figura 1), a nova estruturagao da area pode ser
representada como organograma.

Figura 1 - Imagem e Reputacao

28



COMUMNICAGAD
DIGITAL

COMUNICACAD E
. RELACOES
GOVERMAMENTAIS

Fonte: Entrevista Samarco apéndice “A”

Podemos entéo verificar a importancia de entender como cada area € definida, visto que o setor como um todo interage
tanto com as decisdes da diretoria. quanto com o posicionamento dos publicos, a fim de articular imagem e reputagao
organizacional.

Apods o desabamento da barragem e a reestruturagdo do setor de comunicagdo da Samarco, para cada processo-
chave foi criado um meio de se comunicar. Em entrevista realizada com a gerente de comunicagao corporativa, Fernanda
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Valente, foram descritos cada um desses processos. Quanto a comunicagéo interna,

teve que ser reinventada. Com a maioria dos empregados em licenga remunerada e em layoff, o desafio era criar
canais de comunicacdo adaptados a localizacdo dispersa dos empregados. A solugcdo que vimos foi implementar
canais alternativos para estar em contato com todos. (VALENTE, 2016, entrevista disponivel em Apéndice)

A partir dai, foi criado o “Fique por Dentro”, acdo onde a empresa envia “pilulas” informativas para o celular dos
funcionarios com links acessiveis por extranet, mensagens e videos, além de um boletim, o “Samarco Em Ag¢ao”, enviado pela
empresa diretamente para a casa do empregado. Além disso, afirma ter dado continuidade aos encontros “face a face com a
diretoria”, que “ocorrem com frequéncia nas unidades operacionais da empresa e nos escritérios em BH e Vitéria. Para isso, os
empregados foram chamados em momentos especificos”, assim podiam dialogar diretamente com a diretoria. Com relagéo a
imprensa, afirma que:

ampliamos a estrutura de imprensa: valorizamos profissionais que ja atuavam na Samarco e trouxemos pessoas do
mercado que estavam dispostas a encarar este desafio e tinham ampla experiéncia no relacionamento com a midia,
inclusive no segmento de mineragdo. Buscamos parceiros/fornecedores com experiéncia em gestao de crise e
reputagdo. (VALENTE, 2016, entrevista disponivel em Apéndice)

Desse relacionamento com a midia, sdo criados graficos que ilustram a quantidade de matérias realizadas e
divulgadas, conforme as figuras 2 e 3:

Figura 2 - Imprensa: Quantidade de matérias
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Fonte: entrevista samarco realizada em 14/11/2016
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Figura 3 - Imprensa: Quantidade de matérias 2

IMPRENSA: QUANTIDADE DE MATERIAS =
total: 45.120 (1 ano) g

THYYgNN

MAID/2016 JUNHO/2016 JULHO/2016 AGOSTO/2016 SETEMBRO/2016 OUTUBRO/2016 NOVEMBRO/2016* |

4.032 2.971 2.777 2.232 1.896 3.142 2,732

* Até 8/11/2016

Fonte : entrevista samarco realizada em 14/11/2016

Na apresentacao desses dados, as agdes sao definidas pelo setor como claras e essenciais com a imprensa. Também
afirmam a construgdo de um relacionamento, a manutengéo do dialogo constante entre a Samarco e os veiculos de imprensa.
Por fim, a criagdo de uma sala de imprensa onde responderam pouco mais de 90% de todos os questionamentos recebidos.

Ja quando se trata do ambiente Digital, a gestora Fernanda Valente, em entrevista realizada no dia 14 de novembro,
afirma que este era um processo em fase inicial e o rompimento da barragem,
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fez com que a recém-criada fanpage da Samarco recebesse cerca de mil perguntas in box sem estar preparada
para respondé-las. Contratamos um parceiro e em conjunto desenvolvemos rapidamente a estratégia digital.
Precisavamos ser ageis nessa area e buscar um diadlogo frequente. Hoje, 100% das mensagens in box sé&o
respondidas no prazo maximo de duas horas e todos os problemas sdo enderecados em até 11 horas.
Conversamos com cada pessoa que nos procurar de forma individual. (VALENTE,2016, em entrevista)

Ou seja, a empresa estava em fase inicial de adaptacédo a este ambiente quando, de um dia para o outro, viu-se
obrigada a refazer todas as suas estratégias e mostrar-se pronta para o dialogo e para qualquer questionamento. E, inclusive,
essa alteragao no processo demonstrou que a empresa precisava ser ainda mais agil.

Mesmo com a mudanga de postura no meio digital, a relagdo com as comunidades também é de grande importancia e
exige um olhar da empresa. Quanto a comunicagao com as Comunidades, para a empresa, o desafio foi ainda maior,

Houve uma ampliagdo muito forte do nosso escopo. Se antes a Samarco tinha um relacionamento mais préximo
com os municipios do entorno de suas operagdes (Mariana, em Minas Gerais, € Ubu, no Espirito Santo), tivemos a
necessidade de ampliar a comunicagao e o dialogo para todos os municipios impactados ao longo do Rio Doce. E
também para importantes formadores de opinido, nas capitais de MG, ES, SP e DF. (VALENTE, 2016)

Vale ressaltar que, apenas apdés o desabamento da barragem, foi criada “uma geréncia dentro da area que tem como
prioridade a comunicagao interna e o relacionamento com as comunidades”. Seu trabalho é executado préximo as areas social
e ambiental, que de fato estdo nos territorios e trazem as necessidades de informacédo e comunicacéao.

Segundo a empresa, ao longo de um ano (a partir da data do desastre), “ja foram feitos mais de 640 dialogos,
envolvendo quase 25 mil pessoas. S&o 3 processos de dialogos que implementamos com agdes especificas com cada publico.
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Ao se tratar dos processos de dialogos, sao trés areas destacadas, a de influéncia direta, a impactada e a area de
formadores de opinido. E encaminhado para cada comunidade de Minas Gerais um folhetim nomeado “Samarco Informa
Comunidades” que traz as novidades realizadas pela empresa, de maneira customizada, a cada regido, com a finalidade de
transmitir informacgdes sobre o territério. J& quanto ao Espirito Santo, sdo produzidas pilulas de WhatsApp as quais sao
encaminhadas para os lideres comunitarios de cada territorio.

Por fim, ao se tratar de Relagbes Institucionais e Governamentais, afirma que também foi necessario estruturar um
processo de relagdes a fim de

estabelecer um dialogo sistematico e proximo a agentes reguladores, Legislativo, Executivo, Judiciario e Ministério
Puablico, em todas as esferas (municipal, estadual e federal). Além disso, com a chegada de um ano do rompimento
de Fundéo, estamos iniciando um didlogo com as universidades, movimentos sociais e ambientais de forma mais
estruturada. (VALENTE, 2016, em entrevista)

E possivel considerar cada um desses processos como area essencial durante a crise que a Samarco vive. Porém,
neste estudo, direcionamos nosso olhar ao ambiente digital e as principais midias utilizadas nesse meio pela empresa.

1.2. PRINCIPAIS CANAIS NO MEIO DIGITAL

A empresa considera que, para transmissdo de suas mensagens, existem trés canais que sao os principais no
ambiente digital. Estes canais sdo o Facebook, o Youtube e o Site da empresa.

O site da empresa busca descrever, de maneira formal, um pouco mais sobre 0s servigos e sobre a histéria da
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empresa, como também, divulgar seus relatorios. Possui seis abas principais no topo da pagina, sendo elas: Sobre a Samarco,
Noticias, Galeria, Mapa de agobes, Investidores e Imprensa. Cada uma delas também possui subdivisbes para que os temas
sejam ainda mais detalhados no momento da busca. Logo abaixo, na figura 4, ha um banner mével com as principais e mais
recentes noticias e, por fim, vém trés colunas com imagens e breve descricdo dos fatos apresentados, seguidos da opgéao
“acesse” ou “saiba mais”. Sao elas: Rompimento da barragem do fundao, Importante e Samarco Esclarece.

Figura 4 - Pagina Inicial website Samarco
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Fonte : www.samarco.com

O site disponibiliza, ainda, fotos, videos, infograficos e um canal de perguntas frequentes - FAQ. Hoje a maior parte do
site destina-se aos esclarecimentos sobre o desabamento da barragem e a tentativa de divulgar o que tem sido feito, como
pesquisas, novas construgdes etc. Para finalizar, o site possui o “Fale conosco”, que disponibiliza o envio de mensagens diretas
a empresa (figura 5). Segundo a empresa, “A Samarco prioriza o dialogo e a transparéncia com seus diversos publicos. Para
isso, disponibiliza canais de interagdo, como a Central de Relacionamento e Ouvidoria”. Logo abaixo dessa afirmagao, ha uma
caixa de dialogo disponivel para preenchimento e envio da mensagem desejada.

Figura 5 — Pagina Fale concosco website Samarco
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SAMARCO -3 SOBREASAMARCD - NOTICIAS  GALERIA - MAPADEACOES  INVESTIDORES  IMPRENSA

A Ouvidoria da Samarco € um espago aberto para
vocé relatar stuagdes que ndo estejam de acordo
com a legislag@e vigente ¢ com o Codigo de
Condute da Samarco, que norteia todas as agdes
da empraesa. Para acessar o Codigo de Conduta na
integra, cligus agu

0 seu relato pode ser feito pelo e-mail

ouvidoriasamarcoEcanalconfidencial com br ou
pelo telefone 0B00 721 0717,

A Ouvidorin da Samerco estd disponivel parn
atendé-lo de segunda a sexta-feira, de 8h as 18h.

ENVIAR

Fonte: www.samarco.com

Esses canais, portanto, sdo utilizados como ferramentas essenciais no posicionamento da empresa. E por meio deles
que a Samarco expressa a sua fala e demonstra como age diante de toda a crise que vive. Eles poderiam (e eram) até ser
utilizados como meios de divulgagao, como canais de fala e como veiculos de posicionamento. Porém, foi a partir do desastre
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em Mariana que estes canais ganharam uma visibilidade mundial e um aumento de acessos e interagdes.
CAPITULO 2 - O Desastre em Mariana

O objetivo deste capitulo é contextualizar o rompimento de uma das barragens da empresa Samarco em Mariana (MG),
conhecida como a barragem do Fundao. Pode-se, também, compreender quais foram os posicionamentos da empresa em
relagéo ao publico externo e interno durante o acontecimento.

7

2.1. 0 QUE E UM DESASTRE AMBIENTAL?

Segundo o Instituto Brasileira do Meio Ambiente e Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA), podemos definir acidente
ambiental como “um acontecimento inesperado e indesejado que pode causar, direta ou indiretamente, danos ao meio
ambiente e a saude”.

Esses acontecimentos alteram o equilibrio da natureza e, normalmente, estdo associados, também, a prejuizos
econdmicos ou até sociais. Tais acidentes podem ser causados pela prépria natureza, como € o caso dos vulcdes, raios,
ciclones etc. Porém, na maioria das vezes, sao causados pelo préprio homem ou em consequéncia de sua interferéncia, como
exemplo, a degradagdo do meio ambiente e a extracdo excessiva de recursos naturais. S&do chamados acidentes

“tecnoldgicos”.
Ja a palavra desastre, segundo o artigo divulgado pelo Centro Nacional de

Monitoramento e Alertas de Desastres Ambientais (Cemaden), é definida como

uma séria interrupgdo do funcionamento de uma comunidade causando mortes e/ou importantes perdas materiais
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ou ambientais, as quais excedem a capacidade da comunidade afetada de lidar com a situagcdo. Sendo assim, o
desastre é o resultado da combinagcdo de ameacas/perigo, condicbes de vulnerabilidade e da insuficiente
capacidade ou medidas para reduzir as consequéncias negativas e potenciais do risco. (TRAJBER, OLIVATO,
MARCHEZINE, p.2 2015)

Desta maneira, a utilizagdo da palavra relata uma ag¢ao que traz perdas e danos
as pessoas, ao meio ambiente (fontes de alimentacdo, agua, saude) e a infraestrutura (moradias, transportes,
hospitais) devido ao impacto de um perigo (ameacga) que ultrapassa a capacidade local de responder e atender as
consequéncias com eficacia. (TRAJBER, OLIVATO, MARCHEZINE, p. 2, 2015)

Para o estudo, vamos utilizar entdo o termo “desastre ambiental” para retratar um acontecimento indesejado, que gera
danos ao meio, podendo este ter sido causado por acdo humana.

2.2. O DESASTRE AMBIENTAL DA SAMARCO

Em 5 de novembro de 2015, uma das barragens de rejeitos da Mineradora, nomeada barragem do Fundao e localizada
em Bento Rodrigues, Mariana (MG), desabou, provocando uma enxurrada de lama, causando 19 mortes e tornando-se o maior
desastre ambiental ocorrido no Brasil, sem precedentes, com a liberagdo de milhdes de metros cubicos de rejeitos. O desastre
deixou mortos, feridos, afetou toda a Bacia do Rio Doce, na cidade de Mariana destruiu por completo o distrito de Bento
Rodrigues e, em partes consideraveis, a cidade de Paracatu de Baixo. Causou também a destruicdo de ecossistemas,
transtornos na captagdo de agua em Minas Gerais e no Espirito Santo, além de uma onda de lama, que em dados divulgados
pela EBC (Agéncia Brasil de Comunicac&o), chegou a aproximadamente 10 metros de altura. Segundo Oliveira (2016), em
reportagem para o Portal da EBC,

os dados estéo presentes em estudo da Bowker Associates - consultoria de gestdo de riscos relativos & construgéo
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pesada, nos Estados Unidos - em parceria com o geofisico David Chambers. Apesar de a pesquisa calcular, com
base no tamanho da barragem mineira, o volume de 60 milhbes de m? de rejeitos langados na tragédia, a Samarco
informa que o montante correto é de 32 milhbes de m® (OLIVEIRA, 2016).

Os rejeitos também atingiram mais de 40 cidades na Regido Leste de Minas Gerais e no Espirito Santo. O desastre
ambiental é considerado o maior e sem precedentes no Brasil. Noelle complementa com a informagao de que “apenas cinco
acidentes com barragens de rejeitos excederam 10 milhées de m? de langamentos, até hoje, em todo o0 mundo”.

Ainda quanto ao site da Empresa Brasil de Comunicagédo (EBC), ndo é somente em metros cubicos que o desastre
bateu recordes, mas também quanto a distancia percorrida pelos rejeitos de mineragdo. Foram confirmados, até 15 de janeiro
de 2016, 600 km de trajeto de material e, no histérico deste tipo de acidente, em segundo lugar aparece a Bolivia, que registrou
uma ocorréncia de trajeto da lama, em 1996, de 300 km. Ou seja, a metade do que foi percorrido no acidente de Mariana.

Além disso, o site também afirma que o investimento necessario para reposi¢ao das perdas ocasionadas pelo desastre,
no caso brasileiro, estd orgado pela consultoria norte-americana em US$ 5,2 bilhdes, até o dia 15 de janeiro de 2016, porém, o
valor passa a ser superior a cada dia. O maior valor contabilizado com a mesma finalidade, apds os anos 1990, foi um acidente
com perdas proximas a R$ 1 bilhdo, na China. O que permite imaginar a gravidade do dano causado.

O rompimento da barragem e o risco da chegada dos rejeitos até o Arquipélago de Abrolhos, localizado no sul da
Bahia, fez com que o Ministério Publico Federal, junto ao Ministério Publico da Bahia, ICMBio, Ibama e a mineradora Samarco
realizassem uma reunido para discutir a respeito das aguas marinhas afetadas e deliberar a importancia da formagdo de um
comité de crise a fim de prestar respostas emergenciais a situagées ambientais desse patamar, além de estabelecer estudos
especificos sobre o0 caso e a interlocugdo com as comunidades locais.

Além disso, quanto as proporgdes do desastre e com o intuito de analisar as consequéncias e dimensdes alcangadas
pelo desabamento, o Instituto Chico Mendes de Conservacgéao e Biodiversidade (ICMBIo), relata que “além dos 600 km da calha

41



do rio, centenas de quildbmetros da costa foram atingidos pela pluma de sedimentos”. O instituto ndo traz apenas resultados em
termo de pesquisas e analises, ele também aplica sangbes a empresa. Conforme reportagem divulgada em seu site,

A Samarco foi multada por modificar criadouro natural de camarao, responsavel por cerca de 1/3 de todos os
camarbes pescados no estado do Espirito Santo e por contaminar a agua das UCs com metais pesados como
Arsénio, Chumbo, Cadmio e Cobre. Outro alvo da autuagéo foi a morte de organismos marinhos plancténicos, que
sdo a base da cadeia alimentar de diversos animais. (TAVARES, 2016)

Afirma ainda que,

A justica federal, baseada nas notas e informagbes técnicas do Tamar e das UCs, proibiu a pesca na principal area
de ocorréncia dos sedimentos, considerando o principio da precaugéo para redugéo de tensores ambientais na area
afetada pelo acidente, permitindo a sobrevivéncia e recuperagdo das espécies e visando evitar a captura e
comercializagdo do pescado contaminado. (TAVARES, 2016)

Por fim, também como resultado das analises,

Tendo em vista a gravidade dos dados encontrados pelos pesquisadores, o ICMBio e o Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (Ibama) decidiram recomendar a manutengéo da proibicao da pesca
na regido costeira determinada pela Justica. Ja a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) determinou a
proibicdo da distribuicdo, comercializacdo e armazenamento de pescado oriundo da atividade pesqueira
desenvolvida no mar nessa regido. (Resolugdo N° 989, de 15 de abril de 2016. Disponivel em:
<http.//www.icmbio.qgov.br/portal/ultimasnoticias/20-geral/7950-icmbi-conclui-analise-sobre-contaminacao-nafoz-do-

rio-doce>)

Entdo, podemos verificar que os danos causados vao além de prejuizos financeiros estabelecidos a Samarco. Ou seja,
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0 prejuizo social e, para os habitantes locais, também o prejuizo psicolégico, os quais transcendem os danos ambientais
oriundos do percurso da lama. Afinal, para as comunidades atingidas, o desastre representa a perda da base alimenticia local,
uma das principais fontes de renda dos trabalhadores da regido e, para muitos, também levou a perda de moradias e da
prépria historia.

E da pesca e do turismo que muitos viveram durante anos naquelas cidades, onde, inclusive, construiram lares, familia
e uma histéria de vida. Em “memorias da lama” Eliane Balke, pescadora e moradora de Urussuquadra, em Sao Mateus (ES)
conta que,

Depois que veio essa lama piorou muito porque acabou o peixe, diminuiu bastante a quantidade de peixe. O
pescador ta sofrendo porque quem ta com peixe no congelador ndo consegue vender e também diminuiu muito os
clientes que vinham, o turismo, (....) Nao tem mais isso ai, o pessoal ndo vem mais. (BALKE, IN: BRASIL e PIRES,
2016)

Braz Fernandes Dantas, pescador, complementa,

A pesca acabou. Se vai melhorar, é daqui a 20, 30 anos, depois que descer essa lama todinha do Rio Doce. Que
vai descer a agua do Rio Doce com forga para revirar a areia pra lavar essa lama e vai pro mar(...). Agora ta tudo
complicado, ndo pode irrigar as plantas, ndo pode dar a agua pro gado beber. O que pode fazer eu ndo sei.
(DANTAS, IN: BRASIL e PIRES, 2016)

Como forma de ilustragdo dos casos anteriormente citados, Correa e Brasil (2016) apresentam em seu estudo uma
tabela (tabela 1) representativa dos impactos do rompimento da barragem de Funddo em comunidades do Espirito Santo.

Tabela 1 - Impactos do rompimento da barragem em comunidades do Espirito Santo
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Inviabilizagao da pesca Inviabilizagdo das atividades ligadas a
pesca
Inviabilizagdo do surf e esportes Diminuicao das atividades do turismo
aquaticos
Aumento nos gastos com agua, pogos, Diminuic&o da renda
alimentacao, etc.
Medo da contaminagao Impacto sobre a saude
Perda das atividades de lazer Perda das tradigbes ligadas ao rio
Imposicao de abalo emocional Morte dos animais aquaticos
Violagao da soberania alimentar Imposicao de sofrimentos individuais,
sociais e ambientais as pessoas

Fonte: Brasil e Pires (2016) a partir de Organon (2015).

Os pontos citados também nos permitem analisar, quanto aos danos causados, a cobertura realizada pelo canal G1.
Este € um dos canais de maior acesso do pais. Foi escolhido neste estudo por ser gerenciado pelo grupo GLOBO, que
também gerencia o canal de televisao responsavel por divulgar a primeira campanha de tentativa de reconstrucdo de imagem
da Samarco. A

Desde o primeiro dia, o site G1 noticiou os danos deixados pelo desabamento da Barragem do Fundao. Um més apds
0 acontecimento, este canal trouxe um resumo, em imagens, sobre essa historia e suas consequéncias. Selecionamos entéo, a
seguir, algumas das imagens da cobertura, que retratam os principais danos, ambientais e sociais, causados pelo rompimento
da barragem (figura 6).
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80 espeécies 1.249 pescadores

Fonte: G1, divulgagdo em: 5 de dezembro de 2015.

Além das imagens selecionadas como ilustracdo das primeiras conclusées do site, o canal é constantemente
atualizado com noticias acerca do tema desde o dia do desastre e, em 14 de marco de 2016, em uma atualizagcdo dos dados,
divulga nova lista de mortos e desaparecidos. O que ressaltamos € que a lista totaliza 19 mortos, diferente do relatado em uma
das imagens anterior, e isso faz com que a imagem da mineradora diante do caso fique ainda pior.

O caso do desastre da barragem em Mariana impressionou ndo apenas a populagcdo brasileira, os atingidos
diretamente pelos impactos do desabamento, mas também interferiu na opinido publica fora do Brasil. Um exemplo foi a banda
norte americana “Pearl Jeam” (que, desde a formacgéo, ja vendeu mais de 80 milhdes de albuns em todo o mundo e possui até
hoje uma carreira mundialmente reconhecida), que realizou shows a fim de arrecadar verba e doar todo o valor arrecadado
para a cidade. Isso foi outro fator que influenciou a visibilidade do caso para o mundo. A doagéo, também segundo o portal G1,
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chegou a US$ 100 mil (cem mil dolares). E esta agdo foi reproduzida por diversas bandas, tanto nacionais quanto
internacionais, com o intuito de auxiliar os atingidos pelo caminho da lama. O que nos leva a identificar um aumento na
visibilidade do caso e a responsabilidade da empresa quanto o ocorrido.

Ao se tratar da responsabilizacdo da empresa diante do caso, o Ministério Publico Federal (MPF) denunciou a
Samarco, a Vale, a BHP Billiton e a VogBR pelo rompimento da Barragem de Fundao. Além de 22 pessoas, das quais 21 séao

acusadas de homicidio qualificado com dolo eventual, ou seja, quando se assume o risco de matar. Segundo o site G1,
das 22 pessoas denunciadas, apenas o engenheiro da VogBR Samuel Paes Loures nédo foi acusado de homicidio
com dolo eventual. Ele vai responder, juntamente com a VogBR, pelo crime de apresentagcéo de laudo ambiental
falso. Os demais, além de homicidio, vado responder ainda por crimes de inundagédo, desabamento, lesdo corporal e
crimes ambientais. A Samarco, a Vale e a BHP Billiton sdo acusadas de nove crimes ambientais. (PIMENTEL,2016)

O Ministério Publico Federal, ainda segundo a reportagem, afirma que o Conselho de Administragdo da Samarco tinha
conhecimentos dos riscos e dos problemas apresentados na barragem, porém, nada fez para evitar. O Procurador da
Republica, José Adércio Leite Sampaio, ainda complementa "Houve um sequestro da seguranca em busca do lucro". Ou seja,
a empresa opta por seguir com a exploragdo de mais minério, com intuito de obter lucro, ao invés de cessar e dar prioridade a

seguranga.
Ja a Samarco, responde que

A barragem de Fundao era regularmente fiscalizada, ndo s6 pelas autoridades como também por consultores
internacionais independentes. Toda e qualquer medida sugerida e implantada no que diz respeito a gestédo da
estrutura seguia as melhores praticas de engenharia e seguranga. A estabilidade da barragem de Fund&o foi
atestada pela consultoria VOGBR. (PIMENTEL,2016)

Afirma, ainda, que o Ministério Publico desconsidera durante as investigagcbes as defesas e os depoimentos
49



apresentados ao longo dos quais comprovam que a empresa nao tinha qualquer conhecimento prévio de riscos a sua estrutura.

Para que possamos entender um pouco mais a dimensao do desastre, buscamos fontes que ilustram, com imagens, o
trajeto da lama (figura 7). A primeira imagem ilustra o trajeto de maneira simplificada. Representa o ponto inicial e seu percurso
até o distrito de Bento Rodrigues, devastado por completo.

Figura 7 - Trajeto percorrido pela lama segundo Folha de Sao Paulo
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Ba de Funda ;
fragem de Funcao Barragem de Santarém

Bento Rodrigues,
subdistrito de Mariana,
foi atingido pelo
‘tsunami de lama’

Fonte: Folha de S&o Paulo

Ja nesta segunda imagem (figura 8), o site O GLOBO nos permite visualizar o trajeto de maneira mais completa, desde

o ponto inicial até a chegada ao Oceano Atlantico.
Figura 8 - Trajeto percorrido pela lama segundo O Globo
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Por fim, no site da Samarco, conseguimos visualizar o que a empresa pontua desse trajeto. E disponibilizado um mapa

da passagem da lama e a empresa aponta onde estdo sendo realizadas as agdes (figura 9).

Figura 9 - Trajeto percorrido pela lama segundo a Samarco
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O trajeto da lama nao afetou apenas os lugares por onde passou. Esse trajeto deixou marcadas algumas empresas
brasileiras e a sua reputagdao, como por exemplo, a Vale, uma das donas da Samarco e também uma das maiores mineradoras
do mundo.
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Para Forni, em artigo criado no dia 17 de janeiro de 2016, no site Comunicacdo e Crise, existem dois casos
emblematicos de empresas que tiveram perdas bilionarias por conta de arranhdes na reputacdo. Uma foi a Petrobras, em
2010, que teve diretores e executivos envolvidos no maior escandalo de corrupg¢ao da histéria do pais, e outra foi a Vale.

A maior mineradora brasileira, também teve seu valor de mercado afetado, por conta da crise da Samarco, empresa
que a Vale controla 50%. Duas semanas ap0s o acidente, as agbes tinham desvalorizado 16,15% na Bovespa. O
valor da empresa caiu R$ 13,4 bilhGes. E continua sob forte escrutinio do Ministério Publico e da midia pela
responsabilidade de que tera de assumir no acidente. (FORNI,2016)

Esse momento nos permite ndo apenas olhar as demais empresas que tiveram perdas apdés o acontecimento.
Também, o desastre ambiental fez com que os olhares para as demais barragens instaladas pelo Brasil passassem a ser
ressaltados (figura 10). Atualmente, existem 16 barragens com risco de rompimento e potencial para grande destruicdo ao
meio ambiente e a populacdo. Esses danos, em caso de rompimento, podem atingir diretamente cerca de 540 mil pessoas, se
contados apenas por barragens. Com a Cava da Serra Pelada, a maior cava humana de garimpo, localizada no sul do Parana,
esse numero sobe para 780 mil pessoas.

Figura 10 - Panorama das barragens brasileiras
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Créditos: O Globo | Fonte: DNPM, censo 2010, mapa hidrografico do brasil 2010 do IBGE

Diante de tais fatos, quando se pensa na empresa responsavel pela barragem do Fundao, nos dados divulgados apés
o desastre pelos principais veiculos nacionais e internacionais, associa-se seu nome a referéncias negativas e por
consequéncia, também se afeta a imagem. Além disso, podemos subentender que ha margem para que, caso aconteca
qualquer outro grande dano ao meio ambiente, sejam feitas referéncias a empresa.

Pressupde-se entdo que o publico externo passa a associar o nome da empresa diretamente ao desastre e que, sobre

tudo, inicia-se uma crise de imagem que a Samarco ainda nao havia enfrentado.
Para Neves (1998)

ter uma imagem ruim é complicacdo séria para as instituicbes e para as categorias profissionais. Nao ter
credibilidade significa, entre outras coisas, prejudicar o proprio desempenho e comprometer a produtividade. Nao
ter credibilidade significa sempre sofrer perdas.

Ainda segundo Neves (1968), a reacédo da opinido publica dificilmente € uma surpresa. Em sua maioria, a empresa ja
espera e inclusive tenta prever cada reagao de seus publicos. Porém, para ele,

a propor¢do que as crises tomam, a repercussdo da opinido publica e sua duragdo tém a ver com a qualidade da
imagem da empresa e com os investimentos feitos em comunicacdo empresarial antes da crise (...) . Quanto mais a
empresa investiu em organizar a sua comunicacdo antes de a tormenta chegar, menor a duragéo da crise.

Forni (2015), em artigo do seu site comunicagéao e crise, afirma ainda que
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(...) o fato de ser uma industria de alto risco, assim como petréleo, industria quimica e outras, ndo significa ter
esquemas frageis de gerenciamento de risco para acidentes graves. As multinacionais, como é o caso da Vale e da
Samarco, certamente conhecem todos 0s riscos do negdcio e devem ter uma area de prevencdo, compliance,
gerenciamento de risco e gabinetes de crise preparados para eventos dessa natureza. Moradores reclamam da
demora em informagées tanto no dia da ocorréncia do rompimento, quanto no dia seguinte.

Nesse mesmo artigo, o autor complementa a afirmagcdo com a fala da jornalista Miriam Leitdo, a qual corrobora com

esse pensamento:
As mineradoras tinham que se preparar para eventos como esse. A Vale, que controla a Samarco junto com a
australiana BHP, reagiu como se a tragédia em Mariana fosse um fato inesperado. A empresa ndo demonstrou, até
o0 momento, ter uma rotina de combate a desastres, um gabinete de crise. Isso é inconcebivel. A Vale precisa fazer
mais do que langar uma nota.

A vinculagdo da imagem a empresa vai além de conceito, traz uma relagdo com a sociedade, ela envolve ou afasta os
publicos. Tem a capacidade de elevar a organizagao perante dirigentes de instituicdes publicas ou privadas, como também a
de arruinar todo esforgo concentrado em anos. TORQUATO (2002) explica que,

a imagem, é a projecdo publica (0 eco) da identidade do produto, que equivale ao territério espacial em que
circulam as mais diferentes percepgbes sobre o produto, os valores que imantam seu conceito, as manifestagées e
apreciacbes sobre suas qualidades intrinsecas e extrinsecas. A imagem se refere ao plano dos simbolismos, das
instituicbes e conotagées, apreendidas pelo nivel do inconsciente. (TORQUATO, 2002, p. 104)

Ter direito a prépria percepgao € um processo democratico e ndo se pode generalizar a relagao organizacional com
seus publicos através de uma unica visdo, mesmo que seja obtida por um grupo social numeroso. Muitas sdo as percepgdes
sobre o0 que é transmitido e muitos sdo os publicos que recebem informagdes de maneira distinta.

Para Tavares, podemos dividir essas percepgdes em trés grandes grupos: 0s que a enxergam negativa, outros como
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positiva e, por ultimo, os que possuem opinido neutra. E quanto a construgdo da imagem em organizagdes, pode ser definida
como impressdes positivas, neutras ou negativas que os clientes desenvolvem a partir de seus contatos com a empresa e de
seu contexto de atuacéo.

Ou seja, a construgdo da imagem de uma empresa, segundo Tavares (1998, p. 65) “decorre da maneira como o
publico decodifica os sinais emitidos pela empresa por meio de seus produtos, servigos, empregados, programas de
comunicacao e trato com as questdes ambientais”.

Verifica-se entdo a importancia de entender o papel da Comunicagdo Organizacional nesse cenario, como é
compreendida a imagem empresarial e do que se trata na gestao de crises.

CAPITULO 3 - Imagem empresarial, o Gerenciamento de riscos e a Comunicagdo Organizacional neste contexto

Nosso objetivo neste capitulo € relacionar os conceitos de imagem empresarial e gerenciamento de riscos, refletindo
sobre a importancia do publico interno no momento de crise, visto que este também faz parte do cenario. Além disso, buscar
identificar o papel da Comunicag¢ao Organizacional como potencial forma de integragéo durante o processo.

O ato de comunicar-se, no sentido de externalizar através de gestos, da fala, de imagens, sons ou de outros
mecanismos, 0S processos internos, e sua evolugao possibilitam ao homem o sentimento de pertencer ao mundo o qual habita
e, segundo a fisica quantica®, o espelho do externo nada mais € do que o reflexo do que se possui internamente. Permitir a
troca de informacdes, a demonstragao de suas angustias, desejos, crengas, satisfacées e conhecimentos faz parte do “ato de

comunicar”. Segundo Wels (2005, s/p), “a comunicagao esta em todas as experiéncias humanas.
Entdo, algo que néo se pode esquecer € que as empresas sdo formadas por pessoas”.

Com isso, é possivel tanto obter assimilagées da estrutura organizacional com o corpo do homem, quanto o olhar de
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uma comunicagao cada dia mais interativa e indispensavel para o crescimento empresarial, em que o interno é peca-chave.
Conforme o exposto, podemos falar sobre Comunicagao Organizacional e, inclusive, entendé-la. Pois,

trata-se de um processo relacional entre individuos, departamentos, unidades e organizagbes. Se analisarmos
profundamente esse aspecto relacional da comunica¢cdo do dia a dia nas organizagées, interna e externamente,
percebemos que elas sofrem interferéncias e condicionamentos variados, de uma complexidade dificil até de ser
diagnosticada, dado o volume de diferentes tipos de comunicacdo existentes que atuam em distintos contextos
sociais (KUNSCH, 2003, p. 71-72).

E importante compreender a comunicagdo organizacional como um conjunto organizacional formado pelo conjunto de
comunicagodes e subdivisbes da area dentro de uma empresa, podendo, assim, também ser vista como comunicagéo integrada.

Kunsch (2003) acredita que o termo comunicagdo organizacional representa maior amplitude no aspecto das
comunicagdes nas corporagdes e pode ser aplicado em qualquer tipo de empresa, seja ela privada ou publica. Conforme a
autora,

“A comunicagdo organizacional compreenderia o0 conceito amplo do conjunto das diferentes modalidades
comunicacionais que ocorrem dentro das organizagbes, a Ssaber: a comunicagdo institucional, a comunicagdo
mercadolégica ou comunicagdo de marketing, a comunicagdo interna e a comunicagdo administrativa (Kunsch, 2003,
p. 75).

Para Eugenia M.M , (IN Kunsch, p. 345)

a comunicagédo organizacional centra-se nos processos comunicacionais estabelecidos entre a organizagéo e seus
publicos. Esses processos incluem desde a proposta comunicacional estratégica da organizagdo e o transito das
mensagens por suportes midiaticos até a interpretagdo subjetiva dos diferentes publicos.
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Kunsch (2003), refere-se ao sentido estratégico, na mesma pagina:

entende o esforgo conjunto representado pelo conceito de comunicagdo organizacional integrada, entre as areas
institucional, mercadoldgico, interna e administrativa, que devem ligar, por meio de objetivos e planos comuns, e de
forma sinérgica, subareas como relagcbes publicas, propaganda institucional, assessoria de imprensa e acbes
promocionais e de marketing.

Entende-se que a Comunicagdo Organizacional possui um interesse empresarial que vai aléem do simples fato de
aplicar o verbo “comunicar”. Esta Comunicagao preocupa-se com o contexto social ao qual esta inserido, com a analise do
ambiente, com o alinhamento dos objetivos para o fortalecimento da relagdo organizacional com seus publicos e com a
formagao de um corpo unico quanto ao reconhecimento de seus valores e esséncia por meio de um planejamento.

Porém, pode-se verificar que, mesmo com todos os fatores relacionados ao planejamento, e este sendo entendido

como peca fundamental do processo, nem todas as decisdes dessa gestédo sao técnicas. (GERALDES, IN: FORMIGA
SOBRINHO, Asdrubal Borges; RENAULT, David , 2014, p. 130),

nem todas as escolhas podem levar em conta exclusivamente o contexto. As organizagbes tém passado,
memodrias, valores, principios, diretrizes- embora possam até nega-los ou ndo reconhecélos de forma sistematica. A
Comunicagao Organizacional € um espago de conflitos intensos, as vezes de grande violéncia simbdlica, porque as
organizagdes sao espacos de luta pela posse e pela manutencao do poder.

GERALDES (2014), afirma, ainda, que, ao apontar o fim do séc XIX e inicio do séc. XX, periodo do surgimento da
comunicagéo nas organizagdes, o foco era passar uma boa imagem. Mesmo que, para isso, fossem utilizados recursos como

mentira ou corrupgdo de jornalistas, “a comunicagéo interna desenvolvia-se com um esforgo para harmonizar as relagbes na
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organizacao”. E, portanto, “chamava-se a Comunicagdo Organizacional de Comunicacéao Integrada, pois ela representava um
esforco de harmonizagao e eliminagao de conflitos”.

Também afirma que a Comunicagao Integrada possui um outro sentido, o de “complementaridade e dialogo entre as
varias habilitagcbes da comunicagdo”, em que problemas de grande complexidade devem ser abordados de forma também
complexa, ou seja, diferente de uma perspectiva em que a comunicagao é fragmentada por suas habilitagdes em que cada
area da Comunicagao cria uma subdvisédo e exerce o papel de forma seccionada.

No caso do desastre de Mariana, pode-se inferir que a Samarco passa por uma crise de imagem empresarial e
enfrenta diversos desafios que ndo cabem compartimentalizagdo. Como, por exemplo, o relacionamento com a midia a fim de
responder as denuncias e diminuir o tempo de exposi¢ao de imagem da empresa, a gestdo das midias digitais e a interacao
com os internautas, o planejamento, desde a¢des emergenciais até as de longo prazo, o desenvolvimento de ag¢des efetivas
para as familias e cidades atingidas, o plano de reestruturagdo do meio ambiente que, inclusive, interfere no abastecimento de
agua das populagbes proximas, entre outros. E entdo que, em casos como este, de varias acdes e processos, a autora
complementa afirmando que “as varias competéncias e habilidades dos profissionais de Comunicagcdo somam-se umas as
outras, sem necessidade de um carimbo que classifique ou selecione a habilitagdo de origem” (GERALDES,2014).

Quanto a gestéo de crise, Argenti (2006) traz uma conceituagdo ampla ao dizer que:
crise € uma catastrofe séria que pode ocorrer naturalmente ou como resultado de um erro humano, intervencgao ou
até mesmo intencdo criminosa. Pode incluir devastacdo tangivel, como a destruicdo de vidas ou ativos, ou
devastacao intangivel, como a perda da credibilidade da organizagdo ou outros danos de reputacao. Estes ultimos
resultados podem ser consequéncia da resposta da geréncia a devastagao tangivel ou resultados do erro humano.
(ARGENTI,
2006, p. 259).

Forni (2013) afirma que “geralmente, a comunicagcdo é chamada quando o fato negativo esta consumado”. Com isso,
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pode-se verificar o potencial do gerenciamento de riscos, visto que muitas empresas possuem uma postura tardia quanto ao
exercicio da Comunicacédo e, quando surge a crise, nao estdo preparados para diversos problemas que poderiam ter sido
previamente tratados, o que dificulta o gerenciamento de sua imagem. Forni afirma, ainda, que é importante separar a geréncia
de crise e de risco do chamado gerenciamento da comunicagéo na crise. Ou seja, 0 papel de gerenciar a crise deve ser feito
por um gestor especifico ou pelo comité de crise e ndo pelo profissional de comunicagao.

Fanciso Viana (2001) traz uma ideia ampla em concordancia com o que foi citado ao afirmar que “a diretriz basica para
vencer as crises encontra-se no teor do relacionamento que foi consolidado antes dos momentos de dificuldades” (2001, p.
384).

lasbeck, em artigo divulgado na revista Organicom, ao tratar de reputacdo e imagem na gestdo da identidade
organizacional, complementa a afirmagao concluindo a intengéo do presente estudo com a afirmacgao de que

a gestéo da identidade se da pela compatibilizagdo das intengdes dos discursos com as impressées interpretantes
(imagens). A imagem é estudada como constru¢cdo mental, fugaz e inconstante, pautada em sensacbes e
afetividades, ao passo que a reputacdo é entendida e questionada como imagem consolidada, como resposta a
impressao causada pelos estimulos discursivos. (IASBECK, 2007, p. 86)

Para NEVES (2000), o imaginario popular é fomentado por uma crenga negativa, em que as empresas pensam apenas
no lucro, na exploragédo, na corrupgao e em poluir. Imaginario este que nao esta apenas entre pessoas de menor acesso a
informacao, esta também presente nos que possuem razdes ideoldgicas. Em geral, este é o esterettipo das empresas e € a
ele que a sociedade recorre quando uma denuncia é feita, por mais absurda que seja. Poucos sao os que valorizam os
beneficios empresariais como geragao de emprego ou geragao de riqueza para o pais. (Isso justamente pelo que ocorria no fim
do séc. XIX, inicio do séc. XX, como afirmado por GERALDES). Com isso, quando surge uma crise, seja ela por falha humana,
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processual ou acidental, a reagao publica quase nunca sera uma surpresa. Pois a populagao tende ao esteredtipo.
a proporcao que as crises tomam, a repercussao na opiniao publica, sua duragdo tém a ver com a qualidade da
imagem da empresa e com os investimentos feitos em comunicagdo empresarial antes da crise. Quanto melhor a
imagem for, quanto mais sustentada, menor a conta. Quanto mais a empresa investiu em organizar a sua
comunicacgao antes de a tormenta chegar, menor a duragéo da crise. Apesar do estigma da raga. (NEVES,2000)

De acordo com o que foi apresentado, entende-se que a imagem organizacional, quando se trata do gerenciamento de
riscos e crise, transcende o setor comunicacional. E possivel afirmar que, mesmo que a empresa tenha a melhor estratégia,
bom relacionamento midiatico e excelentes profissionais, sem uma gestao integrada suas agdes nao trardo o retorno esperado.
Além disso, um importante ponto estratégico trata-se de seus funcionarios que, conforme Amauri afirma, a Unica coisa

permanente nas empresas de hoje é o estado de mudanga, e o publico interno é o mais estratégico.
sérios prejuizos a imagem sao evitados quando os empregados tém consciéncia de sua importancia nesse
processo. Comunicagao € uma atividade meio e ndo uma atividade fim dentro da organizagao. Portanto, ndo gera
nem resolve problemas. Os problemas nascem da ma gestao empresarial, que ndo da a comunicagio a sua real
importancia, como estratégica. No dia em que os empresarios compreenderem que comunicagao € investimento
fundamental e n&o custo, tudo muda. (MARCHESE, 2005, p. 50)

No &mbito empresarial, ao se tratar de gerenciamento de riscos, € comum pensar que este trabalho tera inicio através
de um setor especifico o qual obtém conhecimento sobre a empresa e as possiveis falhas que, ao seu olhar, poderao ser o
motivo de uma crise. Como exemplo o setor juridico ou a assessoria de imprensa.
Segundo Forni, “Geralmente, a comunicagao € chamada quando o fato negativo esta consumado” e, a partir dai, espera-se que
esta area, sozinha, atue na resolucao da crise.

Estudos que envolvem comunicagao e gestdo de crise sdo recentes no Brasil. Grande parte das empresas direciona
sua atencao em profissionais que consideram ser responsaveis pela imagem empresarial (como o RP e 0 assessor) e passam
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a garantir sua segurancga e imagem perante os demais publicos neles. O fato de a comunicagao ser uma atividade meio, uma
facilitadora quando bem gerida e ndo uma atividade fim, é esquecido. Além disso, ao analisar casos nacionais, também ha
possibilidade de verificar que 0 que muitas das organizagcbes esquecem € que nao existe uma formula magica, ou uma lista de
“‘dez mandamentos”, que ao seguir terdo a perfeita gestdo desse momento de crise. Afinal, cada empresa esta imersa em um
cenario e € formada (principalmente) por pessoas e esses, além de serem mutaveis, possuem caracteristicas unicas que seréo,
muitas vezes, influenciadas pela cultura organizacional.

Forni (2016) fala que, quanto a produgao de pesquisas de conhecimento nessa area, no exterior, ha grandes evolugdes
e diversos sites especializados, artigos, analises e vasta bibliografia. Porém, ndo existem dois casos iguais. Nao ha receita de
bolo para ser aplicada na hora de resolver uma crise.

Entao cada histéria “gera uma massa critica a ser estudada e aprimorada”. Ja quanto ao Brasil, “os estudos ainda sao
incipientes” e complementa com a informagao de que “a produgéo ainda é esparsa e dificilmente o executivo ou os estudiosos
do tema irdo encontrar, em um unico manual, dicas completas de como se comportar nessa hora”

E importante ressaltar que vivemos imersos em um cendrio de incertezas e de midias sociais que possibilitam a
disseminagao rapida de conteudo. O fator mudanga, conforme afirmado anteriormente (no trecho de Amauri), € o Unico
permanente nas empresas de hoje. Seja uma crise gerencial, politica, econd6mica ou ambiental, este cenario inconstante nao é
um fato recente. Esta cada vez mais presente no cotidiano, visto que a disseminagao da informacgéao ganha velocidade e, tanto
o “informante” quanto o “informado”, passam a acessa-la de maneira rapida e, em sua maioria, pouco aprofundada. Ou seja,
todas as organizagdes, sem distingao, estdo vulneraveis a crises.

Porém, é importante ressaltar as relagbes da organizagcdo com seus publicos como pega fundamental na gestdo de
crises. E necessario ter uma boa imagem e, acima de tudo, credibilidade. Segundo Forni (2008):
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E possivel conviver com crises? Sim. Desde que a empresa seja reconhecida pela sociedade pela atuagao ética e
responsavel e adote um relacionamento permanente e consistente com a midia. Para isso, ndo basta uma boa
explicagdo. Fundamentar-se na verdade e na transparéncia ajuda a amenizar desgastes na imagem. Se os
executivos modernos aprenderam a licdo com quem errou e acertou, certamente ficara mais facil encontrar o
caminho quando a crise chegar. (FORNI, 2008, p. 387)

Com os meios de comunicagcdo cada dia mais presentes nas relagdes sociais, com a rapidez com que uma informacgao
€ disseminada por midias digitais e, partindo do pressuposto de que a democracia possibilita um maior espago para a
disseminagao da opinido publica, € possivel perceber o aumento da necessidade de ferramentas para o gerenciamento de
riscos e de crise da imagem empresarial, pois é cada vez mais rapido e facil dispersar informagdes em nivel mundial. E,
sobretudo, de grande importéncia que este gerenciamento seja amplo e, quanto ao seu desenvolvimento, abranja todos os
publicos, integrando colaboradores e stakeholders.

Para Neves (1968, p. 14), “Néao ter credibilidade significa, entre outras coisas, prejudicar o proprio desempenho e
comprometer a produtividade”. Segundo o autor, a perda da produtividade por conta da ma imagem de uma instituicdo € téo
lesiva para a sociedade quanto a ma imagem das empresas, pois, “em suma, de uma forma ou de outra, quem paga a conta
do insucesso de uma empresa € sempre a sociedade”.

Os profissionais que compdem o comité de gerenciamento serdo os mentores de todo o trajeto. No entanto, &
verificavel a necessidade de o comité possuir profissionais das mais diversas areas organizacionais, para possibilitar uma visao
ampla e evitar que uma unica area seja responsavel pela resolugao de toda a demanda.

Este trabalho pode ser debatido e integrado entre as mais diversas areas empresariais, independentemente do tipo de
crise instalada. Além disso, o publico interno, seja ele terceirizado, formado por estagiarios, proprietarios ou consultores,
necessita de atengéo redobrada. Em artigo para o site de noticia digital 247, Forni (2012) afirma que “O importante € n&o deixar
que o publico interno, o principal formador de opinido sobre a organizagdo, seja um agravante para sua crise”.
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E importante que a empresa escolha um profissional com papel estratégico, capaz de identificar a importancia dos
diferentes publicos, sobretudo do publico interno, treinado para prestar os esclarecimentos necessarios de maneira que se
torne a principal voz da empresa, e, inclusive, ser parte da construcdo da imagem organizacional. Este profissional sera o
porta-voz e deve compreender, por meio de uma visdo ampla, cada colaborador como peca-chave do processo. Para Forni

(2015):
€ importante na crise, eleger um Unico porta-voz, que passe credibilidade, tenha treinamento para lidar com a
imprensa e conhecga profundamente a propria empresa e o problema. Esse porta-voz € um dos elementos-chave no
desenlace da crise. Uma entrevista mal organizada, declaragdes pouco convincentes ou equivocadas irao
exacerbar o problema e nao resolvé-lo.

Nota-se que trata-se de um assunto delicado ao verificar o mercado atual das corporagdes e a percepgao recente da
valorizagao do publico interno. Afinal, o primeiro passo a ser apontado por especialistas da area administrativa, ao tratar do
gerenciamento de tal situagao, € o corte de gastos, sendo deles, o mais emergencial, com o publico interno.

Apesar dos estudos a respeito da relagdo entre comunicagcdo e gestdo de crise serem recentes, a Comunicagao
Organizacional possui uma visao empresarial ampla, o que possibilita destaque nesse cenario e apresenta potencial tanto para
a producédo, quanto para a disseminagao de informagdes favoraveis ao processo, através de diversos meios comunicacionais,
como por exemplo televisdo, radio, sites de relacionamento, eventos, entre outros. Além disso, o profissional dessa area
tende, acima de tudo, a valorizar o relacionamento da organizagdo com seus colaboradores.

Pensar a comunicagdo organizacional é, sobretudo, entender que as organizagdes, independentemente de serem
(publicas ou privadas) possuem como ponto-chave seus publicos e a forma como se relacionam desde o momento de sua
criagao. Dentre tais publicos, um, em especial, gostaria de destacar em meu trabalho.

Seria ele o publico interno e, diante deste contexto, com apresentacdo de uma comunicagao abrangente e com a
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relagéo de suas agoes afloradas em periodos de crise, destaca-se no papel do profissional da area como personagem principal
para efetivagdo do gerenciamento de crise.

Kunsch (2003) acredita que o termo comunicagdo organizacional representa maior amplitude no aspecto da

Comunicagao nas corporagdes e pode ser aplicado em qualquer tipo de empresa, seja ela privada ou publica. Conforme a
autora,

a comunicagdo organizacional compreenderia o conceito amplo do conjunto das diferentes modalidades
comunicacionais que ocorrem dentro das organizagdes, a saber: a comunicagdo institucional, a comunicagao

mercadolégica ou comunicagcdo de marketing, a comunicacao interna e a comunicagao administrativa. (KUNSCH,
2003, p. 75)

Buscamos correlacionar os pensamentos dos autores ao presente estudo de caso. E com este intuito que as analises a
seguir também serdo desenvolvidas.
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CAPITULO 4 - Metodologia

Este capitulo busca apresentar todas as fases da pesquisa, assim como as definigdes metodoldgicas do estudo, os
instrumentos e fontes escolhidos para a coleta de dados. Além disso, busca indicar, com uma breve descricdo dos métodos e
técnicas utilizadas, o procedimento de coleta de dados que cada fase de pesquisa esta organizada.

Este capitulo esta estruturado de acordo com as fases executadas durante a pesquisa: (1) a pesquisa exploratoria ; (2)
a pesquisa de referencial tedrico sobre os conceitos de comunicagao organizacional, imagem empresarial, comunicagao
interna, publico interno e gestdo de crises; (3) entrevista semiestruturada com fontes selecionadas da Samarco e o ICMBIO; a
(4) monitoragao da fanpage no facebook, canal no youtube, site da empresa e principais sites de noticias; a (5) analise do
primeiro video da campanha “E sempre bom olhar para todos os lados”. Cada uma das fases é estruturada com uma (1)

descricao breve dos métodos utilizados e com a
(2) aplicacao das técnicas selecionadas.

4.1. PESQUISA EXPLORATORIA

Em primeiro momento, foi realizada uma pesquisa exploratéria a fim de desenvolver uma maior proximidade com o
tema, com a empresa e com o desastre. Ou seja, a familiarizagcdo com o fendbmeno investigado e a delimitagdo do objeto.

O principal objetivo desta pesquisa foi construir um planejamento acerca dos proximos passos como, também,
restringir o universo da pesquisa e identificar o objeto a ser estudado dentro do amplo universo apresentado pelo caso inicial.
Desta maneira, foram selecionados sites de principal acesso do pais, sendo eles O GLOBO, Folha de Sdo Paulo, G1 e, com
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intuito de buscar um canal publico de informacao, o site da EBC. Em busca de noticias acerca da empresa e do desastre,

buscamos realizar um levantamento sobre todas as informagdes divulgadas pela empresa no ambiente digital, pois
o0 ambiente on-line, como um espaco de constante e intensa fluidez, pressupde que os métodos de pesquisa na
Internet precisam ser selecionados e aplicados de uma maneira que dialoguem com O meio e com 0S seus
recursos, e para que realmente os objetivos de pesquisa sejam alcancados. (FRAGOSO, 2011),

O ambiente online como universo heterogéneo, de alta fluidez informacional e amplo alcance, permite maior interagcao
entre o fendmeno identificado e as pesquisas a serem realizadas.

Assim, por meio de midias consideradas como oficiais sob uso da Samarco, (seu site, sua fanpage no Facebook e seu
canal no Youtube) buscamos analisar a interlocugdo entre mensagem transmitida e sua repercussao.

Diante das percepg¢des do citado anteriormente e de estudos da area de Comunicagéo, decidimos realizar um estudo
de caso da Samarco e buscar analisar como a area de comunicagao, durante o caso, estava colaborando para a reconstrucao
de imagem no meio online. Foi delimitado o periodo com o intuito de analisar as agdes realizadas na fanpage do Facebook
durante as primeiras semanas (no primeiro momento), a partir do dia do desastre. A pesquisa foi de 05/11/2015 até
09/12/2015.

ApOs este recorte, um video divulgado em rede nacional, no dia 15 de fevereiro de 2016, pela rede Globo de televisao,
em horario nobre da televisdo brasileira, também chamou ateng¢do pela repercussdo nas midias sociais e pelo numero de
reclamacoes registradas, logo em seguida, no Conselho Nacional de Autorregulamentacgao Publicitaria - CONAR. A partir dai,
iniciamos os estudos de maneira mais especifica, subsidiada pelas referéncias teoricas.

4.2. PESQUISA DE REFERENCIAL TEORICO

No segundo momento, buscamos realizar uma pesquisa de referencial tedrico, ou fundamentacao tedrica, a fim de
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identificar conceitos e estudos ja realizados que pudessem servir como base para a andlise do objeto. Pesquisamos artigos
cientificos, bibliografias e teses que permitissem a analise do caso sob o aspecto tedrico. Foi de extrema importancia para
fundamentacéao e consisténcia de todo o estudo.

Neste momento, nao foi realizada apenas uma apresentagcédo de ideias e nem tampouco uma breve leitura. Este foi o
momento em que tivemos subsidiadas as ideias, refletimos e correlacionamos criticamente as analises até entao realizadas e
seus questionamento iniciais, com uma base tedrica. O que nos possibilitou, durante todo o processo, identificar e selecionar
documentos desencadeando novos olhares e permitindo que o estudo fosse delimitado a proposta.

Este referencial nos acompanhou desde o primeiro momento, servindo como base para o desenvolvimento do estudo
e, inclusive, o alcance de uma visao mais clara e objetiva do objeto.

4.3. ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Em busca de respostas mais flexiveis, com abertura para maior desdobramento do tema, no terceiro momento do

estudo foi utilizado o método de pesquisa semiestruturada por meio de duas entrevistas.

A primeira entrevista foi respondida pela analista ambiental do Instituto Chico Mendes de Conservagdo da
Biodiversidade (ICMBio), Sandra Tavares, por escolha do préprio 6rgao. Trata-se de um érgao ambiental do governo brasileiro,
criado pela lei 11.516, de 28 de agosto de 2007, com a intengdo de obter uma visao a respeito da natureza e dos danos
causados nos locais afetados pelo desabamento da barragem. O questionario foi encaminhado por e-mail em 25 de outubro de
2016 e respondido por e-mail no dia 01 de novembro de 2016.

Ja a segunda entrevista, foi realizada com a Fernanda Valente que, apesar de néo fazer parte do quadro de
funcionarios da empresa durante o rompimento da barragem, hoje é a gerente de comunicagao corporativa da Samarco e
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também foi a escolhida por eles para responder os questionamentos deste trabalho. Essa entrevista buscou identificar o olhar
da empresa sob o desabamento, a crise e sua fala sobre as agbes de comunicagdo. Foi enviado o questionario de perguntas
no dia 1 de novembro de 2016 e em 14 de novembro de 2016 nos encontramos para a entrega das respostas. Porém, neste
dia houve apenas a troca de informacdes e a explicagao de cada resposta. Ja quanto ao questionario devidamente respondido,
o recebimento ocorreu, por e-mail, em 20 de novembro de 2016.

4.4. MONITORAMENTO DA FANPAGE NO FACEBOOK, CANAL NO YOUTUBE, SITE DA EMPRESA E PRINCIPAIS
SITES DE NOTICIAS

Na quarta etapa, inicialmente foi monitorada a fanpage no Facebook a partir do primeiro depoimento destinado ao
publico externo e postado nesta fanpage, dia 5 de novembro de 2015, o qual confirma o desabamento da barragem. Dessa
maneira, decidimos delimitar o periodo de 05 de novembro de 2015 até 09 de novembro do mesmo ano, totalizando 10
postagens. A escolha desse periodo tem por finalidade analisar as respostas imediatas da empresa apds a confirmagao do
rompimento da barragem. Busca verificar se, em suas a¢gdes emergenciais, a relagao interpessoal da empresa com os publicos

de interesse e, principalmente, perante a sociedade, foi estabelecida. Afinal,
a midia tem um papel fundamental no processo de expansao ou reducao das crises. Quando ela descobre na crise
uma oportunidade de aumentar a audiéncia, quando ela percebe que a situagdo pode ser do interesse do publico
(ndo confundir com interesse publico, que é outra coisa), ndo titubeia. Sobretudo quando a organizacdo é
sobejamente conhecida, a chance de estar na midia nessa hora triste aumenta exponencialmente. Se ela nao se
caracteriza por um bom relacionamento com a imprensa, ai entao € um “Deus nos acuda”, com
“tiro pra todo lado. (BUENO, 2009, p. 142-143).

E perceptivel que a crise, seja qual for o motivo que a causou, torna-se um evento de potencial midiatico e seu publico
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cobrara respostas. Esta ai a grande importancia de estabelecer um relacionamento transparente com os publicos de interesse.
O espago que a midia possui para expansao da crise diminui, podendo inclusive disponibilizar novos relacionamentos que
auxiliem acgdes futuras.

Quanto a escolha do Facebook, esta rede esta entre as maiores redes sociais do mundo e € uma das paginas de maior
acesso da internet. O periodo escolhido nos possibilitou buscar como a empresa se comunica e como se relacionou com 0s
mais diferentes publicos diante de um momento tdo emergente, o0 momento em que a barragem se rompe, mortes séo
confirmadas e os rejeitos dessa barragem estdo se espalhando. Nesse momento, um grande numero de pessoas buscava
respostas rapidas, o que, por exemplo, ndo era possibilitado pelo radio ou pela TV. Entdo, através deste canal, o publico
externo tem a possibilidade de dar visibilidade a sua voz, opinides e questionamentos. Além disso, possuiam o apoio de outros

internautas que, como eles, também queriam se relacionar com o caso. Segundo a pagina pessoal da rede, sua missao
é dar as pessoas o poder de compartilhar informagdes e fazer do mundo um lugar mais aberto e conectado.
Milhdes de pessoas usam o Facebook para compartilhar um numero ilimitado de fotos, links, videos e conhecer
mais as pessoas com quem vocé se relaciona”.
(Disponivel em:
<https://www.facebook.com/pg/FacebookBrasil/about/>)

Assim, ao buscar o alcance de sua misséo, o Facebook possibilita concomitantemente a interagao de qualquer membro
da populagao cadastrado na fanpage com a empresa.

Em seguida, monitoramos os portais de noticias: site da Empresa Brasil de Comunica¢ao (EBC), o G1, a FOLHA e
UoL .

Apods este monitoramento, escolhnemos analisar o canal do Youtube da empresa. Nesse canal, buscamos identificar,
por meio do mesmo periodo selecionado para o Facebook, as principais tematicas, a linguagem utilizada e a quantidade de
assinantes. ldentificamos também os videos de maior alcance, sendo estes identificados por dois critérios: os com o maior
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numero de visualizagbes e os com maior aprovacgao, identificados pelo maior numero de likes, sendo todos veiculados no
periodo determinado. Foi, também, por meio desse canal que avaliamos o video veiculado na televisao e escolhido como uma
das agdes - de comunicagao - com maior repercussao, logo apds a confirmagao do desastre.

Entre os principais elementos para analisar a imagem que a empresa busca transmitir através desse canal estdo: (1) a
identificacdo dos interlocutores, (2) de que maneira e por meio de qual linguagem se dirige ao publico, (3) o que busca retratar.
Buscamos, assim, construir uma imagem ou uma reputagao da empresa no periodo da crise e verificar se a imagem que busca
construir na fanpage é compativel com essa e, por fim, com o site.
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CAPITULO 5 - Analises

Este capitulo tem por objetivo identificar as estratégias utilizadas pela Samarco para a reconstru¢gao de sua imagem por
meio do ambiente digital. Foram escolhidos os canais mais utilizados pela empresa, onde buscamos identificar, por meio das
postagens feitas, o posicionamento da empresa no primeiro momento da crise. Afinal, de que maneira ela tenta reconstruir sua
imagem quando os danos causados ainda estdo sendo mensurados, o ocorrido ja € considerado o maior desastre ambiental do
pais, um dos maiores do mundo e ja existindo uma populagédo em busca de respostas.

Vamos analisar também entrevistas realizadas tanto com o Instituto Chico Mendes, considerado como um érgéo
regulador, o qual tem seus trabalhos diretamente ligados a ambientes atingidos pelo rompimento da barragem, quanto com a
Samarco, a fim de identificar se as a¢des realizadas no ambiente online sdo compativeis ao que relata.

Verifica-se, logo no dia em que houve o desabamento, a primeira agdo da empresa realizada por meio da divulgagao
de um video no ambiente online, como a fala do até entao diretor-presidente colocou.

Esse video foi divulgado nos meios digitais, como o YouTube, site e Facebook. O canal do YouTube da empresa néo
permite respostas ou comentarios acerca dos videos. Ja no site, a maneira que o publico se comunica € por meio do FAQ, onde
as mensagens nao ficam em modo publico e vao direto para a caixa de mensagem da empresa, a qual, em caso de resposta,
envia um e-mail. Diante disso, o0 meio que permite a visualizagado das respostas, assim como algumas alteragdes de linguagem
realizadas pela empresa, é a fanpage no Facebook, e € por isso que escolhemos iniciar nossas analises por ela.

Neste capitulo, também teremos como base para a realizacdo dessas analises a perspectiva das redes sociais na
internet segundo Raquel Recuero (2009) e também quanto a perspectiva da Comunicagcdo Mediada por Computador
(Recuero,2012).
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Segundo a autora, "O diferencial nas redes sociais € que elas sdo capazes de construir e facilitar a emergéncia de tipos
de capital social que n&o sao facilmente atingidos pelos atores sociais no espaco off line." (RECUERO,2009). Ou seja, se em
um ambiente online a empresa conseguiu atingir, por exemplo, 1.000 interagdes, o que possibilitaria dar maior visibilidade as

suas informacdes, dificilmente ela teria esse alcance no ambiente off line.
Segundo Recuero,

como as redes sociais na Internet ampliaram as possibilidades de conexdes, aumentaram também a capacidade de
difusdo de informagdes que esses grupos tinham. No espaco offline, uma noticia ou informacgéo s6 se propaga na
rede através das conversas entre as pessoas. Nas redes sociais online, essas informagdes sdo muito mais
amplificadas, reverberadas, discutidas e repassadas. (RECUERO, 2009, p. 25).

Quanto a Comunicagdo Mediada por Computador (CMC), poderemos identificar o ciberespago como um ambiente de
interacao e construcdo de lagos sociais.

Recuero (2012, pg. 1) afirma, ainda, que podemos verificar a “capacidade do ciberespago de proporcionar um ambiente
de interagdo e construcdo de lagos sociais” a partir de “praticas sociais que vao reconstruir sentidos e convencgdes para a

conversacao online”.
Diante do exposto, iniciamos nossas analises.

5.1. ANALISE DO FACEBOOK

A fanpage no Facebook, Samarco Mineragdo, € o maior canal de interagao entre internautas e a empresa. Esse € o
unico canal em que qualquer usuario e/ou seguidor consegue deixar publico seus comentarios e ainda verificar quais sdo as
respostas da empresa. E utilizada pela Samarco uma linguagem formal tanto nos discursos, quanto nas respostas.
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O uso dessa ferramenta hoje por parte da empresa trata-se, em sua maioria, de postagens informativas que levam ao
conhecimento publico as agdes realizadas apds o desastre ambiental. A primeira postagem na fanpage a ser analisada neste
estudo foi o pronunciamento publico em 05/11/2015, realizado pelo até entdo diretor-presidente da empresa.

O intuito do video é lamentar o ocorrido e, em primeiro momento, ndo possui nenhuma descricdo, nem comentario por
parte da empresa como, por exemplo, uma legenda que informe sobre o que o video publicado trata. Porém, é possivel
verificar que, com o passar do tempo, o posicionamento da empresa foi mudando.

Ao video que anteriormente ndo possuia nenhuma descrigéo, foi adicionado um texto. Mas as alteragdes nao pararam
por ai. Ao clicar na aba, ao lado da imagem, “ver historico de edigdes”, podemos verificar que, apos a postagem sem nenhuma
descrigao, foi adicionado um texto e que este, apds 11 dias, foi alterado. A alteragéo foi a substituicdo do termo “rompimento na
barragem”, pelo termo “acidente na barragem” o que demonstra uma clara mudanga de posicionamento na transmissdo dessa
mensagem. Ou seja, em um primeiro momento a empresa preocupa-se apenas com a divulgagcao do video, em seguida nota a
importancia de descrever o que foi publicado e, por fim, preocupa-se em alterar os termos utilizados para deixar claro que o
ocorreu foi um “acidente”. E, desde entdo, as postagens realizadas na fanpage sé&o relacionadas ao “acidente” (figura 11).

Figura 11 - Fanpage Samarco
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Historico de edigdes

Samarco Mineragdo

5 de novembro de 2015 as 22:22 - 52

_ Samarco Mineracao
5 de novembro de 2015 as 22:24 - (51057

Comunicado oficial do diretor-presidente da Samarco sobre o rompimento
das barragens de rejeitos localizadas nos municipios de Mariana e Quro
Preto (MG).

Samarco Mineragao
16 de novembro de 2015 as 21:51 - 432

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

Isso fica visivel para qualquer pessoa que consegue ver €ssa publicacdo

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/?fref=ts

O Facebook disponibiliza ainda diversas ferramentas que, como essa, podem ser uteis no gerenciamento tanto dos
administradores da pagina, como dados de alcance de suas publicagdes, quanto dos seguidores, como informacgdes sobre o

tempo de resposta as mensagens.
As publicagbes sao frequentemente atualizadas, a Samarco costuma responder a maioria dos comentarios, porém,

quanto a semana analisada, verificam-se respostas padrdo dadas aos comentarios, 0 que nao transmite credibilidade. Por
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outro lado, na ferramenta disponibilizada aos seguidores sobre “tempo de resposta”, o Facebook informa que a empresa
‘responde rapidamente as mensagens”, e que as respostas sdo disponibilizadas em até um dia, o que é um ponto muito
positivo (figura 12).

Figura 12 - Fanpage Samarco

e Curtiu ~ Enviar mensagem Compartilnar Mais =

Fotos Ver todas Mineradora

[ samaRcO 3

=B Responde rapidaments as mensagens

Samarcoﬁ Convidar amigos para curtir esta Pagina
Mineracéo
Eie S Uma das maiores exportadoras do pais, a
Samarco € uma mineradora que produz pelotas
de minério de ferro para alimentar siderdrgicas
de todo o mundo.

Pagina inicial
Sobre

Fotos 55.081 curlidas

Videos

Curtidas Sabre

Notas @ MNormalmente responds dentro de uma hora

et Enviar mensagem agora
PublicacGes W o

& www.samarco.com/

Criar uma Pagina
Portugués English (US) - Espaiiol i
Francais (France) - Deutsch

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/

A descricdo da Samarco, localizada na aba “Sobre” (figura 13), relata ser ela uma mineradora, uma das maiores
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exportadoras do pais, cita sua missao, seus principais produtos de exportagéo, sua historia, entre outros, e disponibiliza os
canais de atendimento.

Figura 13 - Fanpage Samarco

il Curtiu + Enviar mensagem Compartilhar Mais « Fale conosco

Sobre # sugerir edigbes
SAMARCO . 7 Missdo STORY
Produzir e fornecer pelotas de minerio de ferro, gerando
desenvolvimento econdmico e social, com respeito a0 meio A Samarco & uma empresa brasileira que produz pelotas de
amblents minério de ferro para a industria siderdrgica mundial ha

quase 40 anos. Estamos presentes em Minas Gerais
(Unidade de Germano, em Mariana) e no Espirito Santo

INFORMAGOES DE CONTATO

Samarco N — (Unidade de Ubu, em Anchieta). Além disso, contamos com
Mineracéo gar p escritrios de vendas em Vitdria (ES). Amsterdam (Holanda)
e Hong Keng (China).
marcoMineracao @SamarcoMineracao Enviar mensagem agora g 9t )
i i Em 2015, fomos eleitos a melhor mineradora do B...
Pagina inicial relacionamento@samarco.com -
Sobrs & http-fhwww.samarco_com/
" Milestones
Epios Praca Manoel Lino Mol & eniregue a
videos @ Sobre cu»n?umdade de B?rra Longa B
" " Inicio das operagfes da Fundacdo Renova
Clrtidus Uma das maiores exportadoras do nals‘ a Samarco & uma Assinatura do termo para inicio das obras de
mineradora que produz pelotas de minério de ferro para cruch B L
alimentar siderdrgicas de todo o mundo. FECons r,ul;ao em:banatonga
Notas Acordo € homologado pela Justica Federal
- Assinatura de acorde com Unido e governos
Publicactes de Minas Gerais & do Espirito Santo
Todas as pontes entregues em Mariana e
x R Barra Longa

Todas as pontes entregues em Mariana
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Fonte: https://www.facebook.com/pg/SamarcoMineracao/about/

Ja quanto a interacdo da empresa, o didlogo exercido com seus publicos e o posicionamento assumido nesse
ambiente, iremos analisar suas postagens do dia 05 de novembro de 2015, o dia do rompimento, até o dia 16 de novembro de
2015, o que totaliza 10 postagens. Para isso, foi realizada uma tabela (tabela 2) com a identificagdo de cada postagem e com a
informacgao de quais sao os temas: (1) de maior compartilhamento, (2) mais curtido e (3) mais comentado.

A tabela tem por finalidade identificar a interagdo da Samarco com os seguidores da pagina. Pois, conforme afirma
Recuero (2009, pg. 30), a interagao trata-se da matéria prima das relagcées e dos lagos sociais. Salienta ainda que, segundo
Parsons e Shill (195, in RECUERO) “a interagdo compreende sempre o alter e 0 ego como elementos fundamentais, onde um
constitui-se em elemento de orientagédo para o outro”, ou seja, “a acdo de um dependa da reacgao do outro, e ha orientagdo com
relagéo as expectativas”.

Tabela 2 - Postagens da empresa do dia 5 de novembro a 16 novembro de 2015

Mais Compartilhados Mais curtidos Mais comentados
1- Video do presidente: album de fotos dos Video de confirmagao do
confirmacao do funcionarios ajudando a desabamento da barragem
desabamento da populagao.
barragem
2- Folder Samarco Video de confirmacgédo do |Folder Samarco Informa “envio de
Informa “envio de agua” | desabamento da barragem agua”
3- Album de fotos dos Folder Samarco Informa Album de fotos dos funcionarios
funcionarios ajudando a | “voltas as aulas e solucdes ajudando a populagao.
populacao de moradia”
4- Folder Samarco Folder Samarco Informa  |Folder S’amgaéco Informa “envio de
Informa “outras “envio de agua” agua®(13/11/2015)
barragens seguras’ (12/11/2015)




5- Folder Samarco
Informa “voltas as aulas e
solugdes de moradia”

Folder Samarco Informa
“outras barragens seguras”

Folder Samarco Informa “outras
barragens seguras”

6- Segundo video
postado na pagina. Este
video retrata a diretoria
da empresa realizando

visitas e é divulgada a
coletiva de imprensa
onde afirmam “nenhum
funcionario foi demitido”

Folder Samarco Informa
‘envio de agua”
(13/11/2015)

Folder Samarco Informa sobre
“plano de respostas de
emergéncias”

7- Folder Samarco

Informa “envio de agua”
(13/11/2015)

Segundo video postado na
pagina. Este video retrata a
diretoria da empresa
realizando visitas e é

Folder Samarco Informa “voltas
as aulas e solugdes de moradia”

divulgada a coletiva de
imprensa onde afirma
“nenhum funcionario foi
demitido”

8- Folder Samarco
Informa sobre “mancha
nao toxica”

Folder Samarco Informa
sobre “mancha nao toxica”

Folder Samarco Informa sobre

“mancha nao toéxica”
(09/11/2015)

9- Folder Samarco
Informa sobre “plano de
respostas de
emergéncias”

Folder Samarco Informa
“intervencéao preventiva”

Segundo video postado na

pagina. Este video retrata a
diretoria da empresa realizando
visitas e € divulgada a coletiva

de imprgpsa onde afirmam
“nenhum funcionario foi demitido”




10- Folder Samarco | Folder Samarco Informa Folder Samarco Informa
Informa “intervencdo | sobre “plano de respostas intervenc&o preventiva
preventiva” de emergéncias”

Fonte: Autoria prépria
A partir desta tabela, e diante do exposto, podemos identificar fatores importantes quanto a interagéo do publico com as
mensagens da empresa. Em um primeiro momento, o video que confirma o desabamento € o de maior numero de
compartilhamentos e comentarios (figura 14).

Figura 14 - Video de divulgacao sobre o desabamento

ol Curtiu = M Seguindo v Enviar mensagem Mais

Samarco Mineragao

SAMARCO < S ERAS

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

Samarco
Mineragao
@SamarcoMineracao
| Pégina inicial

Sobre

Fotos

Videos

Curtidas

Notas

Publicagdes Curtir ™ Comentar % Compartiinar

Criar uma Pagina @ 1 mil Principals comentarios ™

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/
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Podemos inferir, ainda, que o alcance dessa mensagem vai além dos dados identificados na pagina da Samarco do
Facebook. Cada seguidor que compartilha essa mensagem possibilita que seus amigos também a visualizem. Ou seja, mesmo
que um internauta n&o siga a pagina da Samarco, ele pode ter acesso ao que é transmitido pela empresa por meio de um
amigo. Isso significa que os lagos sociais no ambiente online ndo estdo delimitados apenas ao numero de visualizagdes,
compartilhamentos e curtidas.

Quando se trata dos comentarios dessa postagem, apesar da maioria ser de carater negativo, sdo identificados dois
como principais, sendo esses dois respondidos logo no dia seguinte pela empresa (figura 15). A Samarco os responde de
maneira personalizada, pois cada resposta € iniciada pelo nome da pessoa. Quanto ao teor do dialogo, os dois principais néo
podem ser considerados negativos, pois o primeiro traz uma sugestao de posicionamento e o segundo inicia-se com a frase
"confio na responsabilidade social da empresa". Entdo, por mais que a empresa possua, em sua maioria, postagens de
comentarios negativos, os principais ndo remetem a uma ma interacdo. Entdo, neste momento, podemos identificar essa
postagem como positiva ou neutra.

Figura 15 - Fanpage Samarco
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SAMARC

Samarco
Mineragéo
@SamarcoMineracao
| Péagina inicial

Sabre

Fotos

Videos

Curtidas

Notas

Publicagbes

Criar uma Pégina

i Curtiu~ | R\ Sequindo « Enviar mensagem Mais ~

O 1 mil Principais comentérios ™

1.221 compantilhamentos

m

SCreva um comentano

Algo tinha gue ser feilo emergencialmente...
Acredito que a feréncia para hotéls e p das ainda devera ocorrer.

Curtir - Responder - ) 10 - 6 de novembro de

§ as 00:29

- Samarco Mineragao 1550 mesmo. Rogéria. Até o momento, 449
pessoas ja foram encaminhadas para hotéis @ pousadas da regiao.
Continuamos nosses esforgos em apoio aos atingidos, com equipes de
resgate e com entrega de kits de emergéneia, refeigbes e Agua.

Curtir - Responder - @ 1 - 6 de novembro de 2015 s 20:19

Confio na responsabilidade social da empresa e
tenho certeza de que logo apos o atendimento de emergéncia as vitimas desta
TRAGEDIA a empresa tomara fodas as providéncias para dar dignidade as
pess0as que se salvaram, bem coma indenizar as familias envolvidas. Um
acidente de tais proporgGes & uma FATALIDADE e neste momento a empresa
precisa sim da ajuda do governo e da populagdo para dar assisténcla as
vitimas até que tudo seja apurado. Vamas cada um de nos fazer a sua parte
para minimizar 0s impactos dessa latalidade e tenho certeza de que tdo logo
tudo seja apurado, a empresa assumira loda a responsabilidade social e
Juridica que Ihe cabe. Muilas familias perderam tudo, muitos amigos se foram
nessa tragédia. O momento & de unido, apoio, solidariedade e f&! Samarco, 2
populagdo confia e aguarda providéncias a altura da empresal
Curtir - Responder - {3 3 - 6 de novembro de 2015 &s 06:14
 Ver respostas anteriores

- Samarco Mineragéo Oi, Roberto. Prezamos pela seguranga em todas
as nossas atividades. Por isso, temos planos de agtes emergenciais
para cada uma de nossas operagdes. No caso de Mariana, logo aps
0 ocorrido, colocames em pratica nosse plane, centande com apoio da
Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, Policia Militar e outras instituighes
competentes.

Curtir - Responder 01 7 de novembro de 2015 as 11:25

Y Ver mals respostas

Ver mais comentarios 2de 502

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/

Mineradora
Q  Procurar publicagbes nesta Pagina
Convidar amigos para curtir esta Pagina

Uma das maiores exportadoras do pals, a
Samarco & uma mineradora que produz pelotas
de minério de ferro para alimentar siderdrgicas
de todo o mundo.

55.085 curtidas

curtiram isso

Sobre Ver tudo

@ Normalmente responde dentra de alguns
minutos
Enviar mensagem agora

#5  www.samarco.com/

Portugués {Brasil) - English (US) - Espaiiol
Frangais (France) - Deutsch

Privacidade - Termos + And
OpgBes de andnclo > - Co

5
s« Mals -

Faceboo!

Ja o segundo item mais compartilhado e mais comentado € a publicagdo do folder "Samarco Informa". Esse é um



folder utilizado pela empresa todas as vezes que a Samarco deseja transmitir uma informagao considerada muito importante a
populacdo. A postagem sempre possui a mesma imagem e na descrigao é relatada a agao realizada (figura 16).

Figura 16 - Fanpage Samarco

SAMARCO =3

Samarco SAMARCO
Mineragao INFORMA

I P4gina inicial

Sobre
Fotos

| SAMARCO -2
Curtidas il Curtir B Comentar ‘Caompartilhar
Notas O a3 Principais comentarios ™
Publicactes

480 compartiihamentos
= |

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/
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Quanto a este item em especifico, podemos identificar uma resposta da empresa a necessidade emergencial das
comunidades atingidas. Trata-se do envio de agua. Os dois principais comentarios, diferentemente do que foi analisado na
primeira imagem, expdem visdes de relatos negativos. Citam os danos causados pela empresa como tema principal e cobram
mais esforcos da empresa nesse momento. Além disso, as mensagens continuam sendo respondidas de maneira
personalizada, ou seja, iniciadas pelo nome de quem comentou, porém, quanto ao conteudo em si do que se responde, séo
apenas mensagens ja prontas, “‘copiadas e coladas”, as quais direcionam os comentarios a outros links da fanpage (figura 17).

Figura 17 - Fanpage Samarco
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SAMARCO =33

Samarco
Mineracao
@SamarcoMineracao
| Pégina inicial

Sobre

Fotos

Videos

Curtidas

Notas

Publicagbes

Criar uma Pagina

Parabéns samarco!!! Obrigado por varrer varias
pessoas,cidades do mapa,por dar o golpe de misericordia no j4 combalido Rio
Doce, por dizimar a fauna e a flora de Minas Gerais & Espirito Santos.. .por
deixar o3 habitantes sem agua potavel e quem vive da... Ver mais

Curtir - Responder - @ 9 - 12 de novembro de 2015 as 21:21

== Samarco Mineragéo Ola, Informamaos que o rejeito € formado,
em sua maioria, por silica (um tipo de areia) e ndo apresenta nenhum
risco & saGde. A Samarco abriu um canal para o piblico visando
esclarecer, de forma transparente, todos os detalhes sobre o caso.
Acesse: hitp/bit.ly/Samarco.

Samarco Informa
Veja as (litimas informagbes oficiais da Samarco

Mineragao.
SAMARCO.COM

Curtir - Responder - 13 de novembro de 2015 as 12:03

 \er mals respostas

Sabe quanto tempo pode levar pro rio ser descontaminado e a
agua ficar propria pro consumo novamente 7 Mais de 100 ANOS | Entdo & bom
a Samarco preparar 0 estoque de &gua, porque vai precisar de mandar
bastante viu.

Curtir - Responder @ 5 - 12 de novembro de 2015 as 21:21

< Ver respostas anteriores

- Samarco Mineragdo Ola, Informamos que colocamos em
agao, juntamente com Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, Policia
Milltar & outras instituigbes competentes, todas as agbes previstas no
nosso Plano de Agio Emergencial de Barragens — validado pelos
orgdos competen... Ver mais
T e

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/
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Verificamos ainda que o terceiro item mais compartilhado e comentado trata-se de album de fotos, o qual retrata os
funcionarios da Samarco ajudando as comunidades. S&do fotos que buscam transmitir a proximidade da empresa com a
populacgao atingida e o auxilio a um municipio atingido.

E importante verificar ainda que, de maneira direta, na fanpage, este é o primeiro momento que a empresa reporta, por
meio da apari¢gao do publico interno, sua presenga nas areas afetadas. Nesse momento, pode ser percebida uma tentativa de
relacionar o nome “Samarco” as pessoas ali presentes. Ou seja, eles representam a presencga, pessoal, da mineradora no
local.

Porém, ao se tratar dessa presenca, verificamos que, quanto ao item que retrata a visita da diretoria, corresponde
apenas a sexta posicao na tabela de mais compartilhados e é um dos menos comentados. O que nos leva a concluir que,
quando se trata de cargos mais altos indo ao local, o tema n&o atrai interagao e visibilidade.

Em seguida, quanto a analise dos itens com o menor numero de compartiihamentos, curtidas e comentarios, estdo os
temas relacionados a justificativa da “mancha nao téxica”, ao plano de respostas emergenciais e a intervengéo preventiva.
Estes, portanto, sdo os de menor interagao.

Como um todo, a tabela nos permite, por fim, analisar que quando a empresa se posiciona como atenta ao desastre
em si e busca relatos que remetem ao meio ambiente, o numero de compartiihamentos cresce e os principais comentarios séo
negativos. Assim, ha maior interagao.

Ja ao se tratar de agdes institucionais, as mengdes negativas ganham destaque e a postagem em si perde o interesse
dos internautas. A postagem institucional sobre a visita da diretoria as comunidades nos remete ainda outro tépico téo
significativo quanto os dados anteriormente citados. Ou seja, como resposta a diversos posicionamentos de pessoas
diferentes, em momentos diferentes, a Samarco utiliza de mensagens prontas e de redirecionamento de conteudo. Essa
postura &, por diversas vezes, escolhida pela empresa.
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Nessa postagem, que retrata a visita dos CEOs, os dois principais comentarios possuem posicionamentos diferentes.
Um é uma postura negativa por parte do internauta e a resposta recebida € apenas uma mensagem pronta com o
redirecionamento a outro link da prépria fanpage. Quanto ao segundo principal comentario, o posicionamento é neutro ou até
positivo. A internauta comenta “Desejo que a Samarco e todos os dirigentes sejam inspirados por Deus em todas as suas
decisdes !!”, trecho no qual ndo sao utilizados termos que remetem as caracteristicas negativas.

Apoés a publicacdo desse comentario, ha interagdo de mais outros dois internautas como forma de resposta a opinido
declarada. A empresa, no entanto, responde apenas ao ultimo, copiando a mesma resposta prestada ao comentario negativo.
Dessa forma, ndo é possivel, sequer, saber se os comentarios foram ao menos lidos, visto que a resposta é igual a dois
posicionamentos diferentes. Além disso, ha ainda o momento em que ignoram os demais comentarios. De 5 mensagens na
pagina dos “comentarios principais", apenas duas sao respondidas e, ainda assim, de maneira igual (figura 18).

Figura 18 - Fanpage Samarco
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SAMARCO -]

Samarco
Mineracédo
@SamarcoMineracao

Pégina inicial

Sobre

Fotos

Videos

Curtidas

Notas

Publicagbes

Criar uma Pagina

Queremos ages por parte da Samargo e da Vale. Todo

negocio deve ter bases solidas e ética, a preservagao do meio ambiente, das
pessoas. A valorizagio das pessoas e ndo negbcios que possam colocar em
risco a vida, a qualidade de vida das pessoas, a fau... Ver mais

Curtir - Responder - 4 - 12 de novembro de 2015 &s 10:18 - Editado

Samarco Mineragéo Ola, No momento, nao € possivel confirmar
as causas do ocorrido. A barragem foi fiscalizada em julho de 2015 e
encontrava-se em condigbes de seguranga. Nossa maior preocupagao
agora & apoiar as autoridades de todas as formas possiveis e dar o
supo... Ver mais

Samarco Informa

Veja as Gltimas informagdes oficiais da Samarco
Mineragio.

AMARCO.COM

Curtir - Responder - © 2 - 12 de novembro de 2015 as 10:52

“+ Ver mals respostas

Desejo que a Samarco e todos dirigentes sejam iluminados e

inspiridados por Deus em suas decisdes !!
Curtir - Responder + @ 24 - 11 de novembro de 2015 &s 17:00

E gue sejam honestos em assumir os erros.
Curtir - Responder + 11 de novembro de 2015 as 19:27
Deus poderia ter iluminado e inspirado os dirigentes

ANTES da catastrofe acontecer, né? N&o teria sido melhor? Uma agio
preventiva?

Curtir - Responder - 12 de novembro de 2015 as 20:16

Samarco Mineragao O, No momento, ndo é possivel confirmar
as causas do ocorrido. A barragem foi fiscalizada em julho de 2015 e

Fonte: https://www.facebook.com/SamarcoMineracao/

Para analisar de maneira um pouco mais aprofundada a interagdo da empresa com seus seguidores, foi desenvolvida
uma nova tabela (tabela 3). A tabela busca compreender o posicionamento da empresa quanto as respostas fornecidas aos
seguidores. O intuito € ilustrar, de maneira sucinta, a estratégia de resposta da empresa na fanpage. Dessa maneira, por meio
da ferramenta fornecida pelo Facebook que disponibiliza a opcgao “principais comentarios”, temos a selegcdo de dois
comentarios de cada postagem e sua repercussdo na postagem da empresa, assim como a visualizagdo dos dias em que
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foram publicados, o que também nos possibilita verificar o tempo entre comentario e resposta.

Tabela 3 - Interagdo da empresa com seus seguidores

DIA/
POSTAGEM

PRINCIPAIS COMENTARIOS/
DATA DO COMENTARIO

RESPOSTA/ DATA
DA RESPOSTA

05/11/2015 -
video
comunicado
oficial do
desabamento

solicita o posicionamento de
emergéncia da empresa com
as familias para novas
acomodacdes — 06/11/2015
(2) confianca na
responsabilidade da empresa-
06/11/2015

empresa responde e afirma ja
estar cuidando disso —
06/11/2015 (2) responde a
duas repercussdes do
comentario e busca justificar
os pontos negativos citados —
07/11/15

09/11/2015-
Folder Samarco
Informa sobre
“mancha nao
toxica”

nao acredita na informacéao da
empresa - 10/11/15

nao acredita na informacéao da
empresa - 13/11/15

Empresa responde reafirmando o
mencionado e quanto as

repercussoes, todas negativas,

responde um com um link e as

demais nao responde-10/11/15
Responde ao comentario,

13/11/15 e informa desconhecer

outros dados apresentados nas

repercussdes e nao responde
mais — 16/11/15

91



10-11-2015-
Folder Samarco
Informa sobre

Questiona quanto o risco de
outra barragem 10/11/15

Responde ao comentario e a
todas as repercussdes —
10,11/11/15
Responde com um link sobre
outro assunto e quando é

resp;lggtoagede Questiona quanto aos lucros da respo_ndida pe_Io dor_10 do
A empresa — 10/11/15 comentario republica o informado
emergencias anteriormente o que demonstra a
“nao leitura do teor da
mensagem” — 11/11/15
Comentario com alerta
vermelho a populagao
11-11-2015- |nfqrmando cuidado pois ainda | Responde com a informagcéo de
Folder Samarco | ha graves riscos — 11/11/15 que o teor da mensagem é
Informa Afirma que a empresa esta apenas “boatos” e que ndo
“intervencéo tomando providencias, gera corresponde a realidade —
preventiva’ repercussao e fica ao lado da 11/11/15
empresa enquanto outros Nao responde
comentarios debatem o
exposto- 11/11/15
Responde ao comentario e as
11-11-2015- repercussdes com

Folder Samarco
Informa “outras
barragens

seguras”

Nao acredita nas informacdes
publicadas e cobra auxilio as
familias prejudicadas- 11/11/15
Nao acredita nas informacoes
publicadas- 11/11/15

direcionamento a outros links-
11/11/15
Responde ao comentario e as
repercussdes com
direcionamento a outros links-
11/11/15

92




12-11-2015-
Folder Samarco
Informa “envio
de agua”

“Agradece” a empresa por
todos os danos causados a

populagédo e ao meio ambiente-

12/11/15

Cita os danos e informa que a

empresa precisara “mandar

muita agua ainda para repor o

que foi feito”-12/11/15

Responde ao comentario e as
repercussdes com
direcionamento a outros links (os
mesmos ja citados em respostas
anteriores) - 12/11/15
Responde ao comentario e ndo
as repercussoes, também com os
links e texto ja enviado para os
comentarios citados
anteriormente neste quadro-
13/11/15

12-11-2015-
Folder Samarco
Informa “voltas

as aulas e
solucdes de

moradia”

e Comentario negativo a
empresa, aos danos que ela
causou e ao que afirma fazer

hoje. Pede que “o povo
brasileiro acorde”- 13/11/15

Se opoe a todos que apoiam
a empresa e a parabenizam —
13/11/15

e Nao responde, ha varias
repercussdes e apenas uma é
respondida com direcionamento a
outros links (os mesmos ja
citados em respostas anteriores) -
13/11/15
e N3&o responde ao comentario,
ha varias repercussodes e apenas

uma é respondida com
direcionamento a outros links (os

mesmos ja citados em respostas
anteriores) - 13/11/15
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13-11-2015-
Folder Samarco
Informa “envio

de agua”

e Afirma que a agua esta com

querosene e que sua
cidade permanece sem agua.

14/11/15

e informa que agua nédo da
para usar e que a empresa esta
“zombando de Governador
Valadares” faz ainda outro

questionamento sobre as
doacbes que recebem, se sao
da empresa- 14/11/15

e Responde tenta explicar o
ocorrido e que a agua nao tem
querosene. Redireciona para
outros links e afirma que teréo
novos envios de agua
15,16/11/15
e Aos dois comentarios é
copiada a resposta e o link

usados para o primeiro
comentario principal-15,15/11/15
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14-11-2015-

Segundo video
postado na
pagina “coletiva
de imprensa” e

vista da
empresa aos

locais

e Deseja punicéo devida aos
envolvidos e afirma que o
causaram é praticamente

irreversivel- 19/11/15
e Uma moradora de

Mariana conta toda sua
insatisfacao, o que aconteceu
com ela e com as familias do

local gera repercusséao-

14/11/15

e Responde com um link

que fala das agdes para posterior

povoamento do Rio Doce e ndo
responde a repercussao-
20/11/15
e N&o responde ao comentario,
ha varias
repercussdes e apenas uma é
respondida com direcionamento a
outros links (os mesmos ja

citados em respostas anteriores-
17/11/15
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16-11-2015- Retirada da linha do tempo Retirada da linha do tempo

postagem que
retrata os
funcionarios da
empresa
ajudando a
populagao
atingida pelo
desastre.
Retrata todos
felizes e de
maneira
amigavel,

transmite
sensagao de
intimidade

Fonte: Autoria prépria

Ao analisar a tabela, podemos constatar que a empresa responde de maneira rapida, dentro de até um dia apds o
comentario. Porém, suas respostas nao correspondem as expectativas, visto que, em sua maioria, as respostas sao apenas
copiadas e coladas, além de muitas redirecionarem a resposta a outras paginas, € nao representarem uma leitura cuidadosa
dos questionamentos expostos. A empresa transmite, portagfo, a impressao de interagdo entre uma maquina e seus



seguidores. Com isso, nao transmite confiabilidade e interesse “humano” em prestar esclarecimentos. Ou seja, entende-se que
a estratégia utilizada é assumir respostas prontas e aplica-las a todos os comentarios, sem demonstrar maiores interesses no
dialogo.

A busca por uma boa interagado por meio da criagdo de lagos sociais em um espago que permite amplo acesso e ampla
repercussao, acaba sendo perdida visto que, com essa estratégia, as respostas ndo tém credibilidade.

O periodo de analise foi um periodo bastante delicado tanto para a sociedade, quanto para a empresa. Foi o momento
inicial da crise, portanto, o mais oportuno para os esclarecimentos, a transparéncia e o didlogo humanitario. A relagao entre
emissor e receptor, apesar de ser mediada por computadores, deveria aqui ser firmada com respostas, de preferéncia rapidas.
Contudo, ndo somente isto. Durante a tentativa de posicionar-se como preocupada em prestar esclarecimentos, fornecer
respostas, a empresa esqueceu da importancia de estreitar os lagos por meio de uma interagdo mais “humana’.

Assim, mesmo que consiga responder a todos os comentarios realizados, sua imagem pode nao conseguir ser
reestabelecida e nem ganhar credibilidade, pois serdo apenas numeros a serem relatados no futuro, mas nao trardo a
representagao do sentimento presente em suas relagdes.

5.2. ANALISE NO YOUTUBE

O canal no Youtube, Samarco Mineragéo, € utilizado pela empresa para a divulgagédo de seus videos. Os videos tratam
das acgles realizadas, propagandas, coletiva de imprensa, depoimentos, entre outros. Este canal nao disponibiliza a postagem
de mensagens por parte dos internautas, por isso o identificamos como um canal de interagdo menor do que o Facebook.

A maioria dos videos divulgados pela empresa possui a presenca de, pelo menos, um empregado da Samarco.
Também contam, em grande parte deles, com participacado da populagao do local de gravagao a depender do tema.
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A data dessa analise é do dia 29 de novembro de 2016, marcando um pouco mais de um ano do rompimento da

barragem. O canal possui, ao todo, 823 inscritos, cerca de 894.776 visualizagdes e em torno de 130 videos postados.
A descricdo da empresa é a mesma do Facebook, mas a missao e historia

nao sao relatadas (figura 19). Como video principal (figura 20), na aba “inicio” do canal, esta a divulgagao da entrega da praca
Manoel Lino Mol, em Barra Longa. A praca anterior foi destruida pelo desastre.

Figura 19 - Canal Samarco no Youtube
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Figura 20 - Canal Samarco no Youtube

99



Youmfn samarco = ) Enviar Fazeriogin

f Inicio
& Emalta
X

Historico

© MELHOR DO YOUTUBE

Musica
Esportes

B woges Samarco Mineragéao

O Fimes
B noticias
& acvio
Destaque

B video em 360° Barra Longa recebe a nova praga Manoel Lino Mol »

Inicio Videos Playlists Canais Sobre

Barra Longa recebe a nova praga Manoel Line Mol Canais famosos

Ao " Eii B TotoyKid:
1.850 visualizagdes 3 semanas atras ,ﬁ{ l:cy il
| Inscrever-se

@ CanalCanalha

@ Procurar canais

Faca login agora para ver seus
canais e recomendacdes!

Faca login

s. 0
an ade da ;
i
Tutura e paisagismo, além da instalag 5o de u_

p o 000/233 LSV

B sincominutos

Fonte: Youtube

A maior parte dos videos divulgados possui o0 numero de avaliagdes negativas superior ao de positivas. No Youtube,
avaliamos isso como dislike e like, ja que a empresa nao possibilita a interagdo por comentarios.

Desde a criagdo do canal, o video com o maior numero de visualizagdes € o "Comunicado a sociedade do Diretor-
presidente da Samarco", este sendo justamente o video que confirma o rompimento da barragem.

A partir dai todas as divulgagdes do canal possuem temas ligados ao desastre. Sdo coletivas de imprensa, visita dos
CEOs as comunidades atingidas e entrevistas. Esse posicionamento € alterado a partir da divulgagcéo do video "Fazer o que
deve ser feito. Esse € 0 nosso compromisso”, publicado em 11 de dezembro de 2015. Em sua descri¢do, a Samarco afirma
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Nés, da Samarco, reafirmamos nossa profunda consternacdo pelo acidente ocorrido. Ja, desde o primeiro
momento, mobilizamos todos os recursos disponiveis, humanos e financeiros, para atender as emergéncias e
buscar solugdes. Estamos trabalhando incessantemente e contando com muitos apoios.

ApOs a publicagdo desse video, o canal faz postagens mais ludicas com infograficos, animagdes e explicagdes. Além
disso, as cores sdo mais vivas, ou seja, a empresa muda seus recursos audiovisuais, porém, a tematica permanece.

Quanto as nossas analises, iremos destacar um video do canal (figura 21). Esse video foi escolhido por ter sido
divulgado em rede nacional e pela sua repercussao tanto no ambiente online, quanto no off-line.

Figura 21 - Video do canal Samarco no Youtube
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Fonte: Youtube

Este video transmite, de maneira breve, a coparticipacdo do publico interno na tentativa de reconstruir a imagem
empresarial. Nele, sado transmitidos dados quanto ao posicionamento da empresa no mercado, como a quantidade de
funcionarios, o seu posicionamento no ranking de exportadoras do pais, os anos de histéria etc.

A mensagem é transmitida apenas por funcionarios da Samarco. E exposto, de maneira breve, como é trabalhar na
empresa e quais foram e sdo as suas principais agoes realizadas apdés o desastre. Vale ressaltar que a mensagem é
transmitida sempre de maneira positiva e com um sorriso no rosto de todos os colaboradores.

Este video, de um minuto, foi transmitido no intervalo do programa Fantastico, na Rede Globo de Televisdo, em
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horario nobre e um dos mais caros da televisao brasileira. Além disso, no mesmo dia os canais digitais da empresa como site,
Facebook e Youtube também o divulgaram.

Foi o video piloto da agao “fazer o que deve ser feito”, campanha em que a empresa assume que errou e afirma honrar
com os compromissos a fim de recuperar os danos causados. E importante destacar ainda que cada funcionario presente no
video piloto dessa agao possui um video préprio dentro da campanha. Isso € possivel verificar através do hotsite criado pela
empresa <http://www.samarco.com/historias/ >

O hotsite apresenta, através de produtos audiovisuais, histérias relatadas pelos préprios funcionarios, interligadas a
organizacao e aos esforcos utilizados para recuperar os danos causados. Esse hotsite esta disponivel no site da empresa,

portanto, ao acessa-lo, vocé é diretamente direcionado a este terceiro canal.

5.3. ANALISE DO SITE

Por fim, o site da empresa busca aprofundar, de maneira formal, um pouco mais as descricdes de suas agdes, dos
servigos, de sua historia, além de divulgar seus relatorios.

Apresenta seis abas principais ao topo da pagina, sendo elas: Sobre a Samarco, Noticias, Galeria, Mapa de agdes,
Investidores e Imprensa. Cada uma delas também possui subdivisbes para que os temas sejam ainda mais detalhados no
momento da busca.

Logo abaixo, ha um banner mével com as principais e mais recentes noticias e, ao final, sdo trés colunas com imagens
e breve descrigdo dos fatos apresentados, seguidos da opgao “acesse” ou “saiba mais” (figura 22). Sao elas: Rompimento da

barragem do fundao, Importante e Samarco Esclarece.
Figura 22 - Pagina inicial website Samarco
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Fonte: www.samarco.com

O site disponibiliza, ainda, fotos, videos, infograficos e um canal de perguntas frequentes - FAQ. Hoje a maior parte do
site € destinado aos esclarecimentos sobre o desabamento da barragem e a tentativa de divulgar o que tem sido feito, como
pesquisas, novas construgdes etc.

Podemos perceber que as noticias divulgadas tratam dos mesmos temas de dialogos dos demais canais, porém, de
maneira mais completa. Trata-se entdo de uma vitrine informacional, onde os temas sdo detalhados em maior profundidade,
mas nao ha mengao as interagdes de maneira direta e visual, como o numero de visitantes, os comentarios sobre os textos ou,
por exemplo, as mensagens que sdo encaminhadas. Nao ha no site a possibilidade de interagédo entre os internautas.

Para finalizar, o site possui o Fale Conosco, que disponibiliza o envio de mensagens diretas a empresa. Segundo a
empresa, “A Samarco prioriza o dialogo e a transparéncia com seus diversos publicos. Para isso, disponibiliza canais de
interagdo, como a Central de Relacionamento e Ouvidoria” e, logo abaixo dessa afirmagao, ha uma caixa de dialogo disponivel
para preenchimento e envio da mensagem desejada (figura 23). Salientamos aqui que, em momento algum, a Samarco divulga
a quantidade de mensagens recebidas, se elas sdo realmente respondidas e qual seu teor.

Figura 23 - Pagina Fale conosco website Samarco
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Fonte:_ www.samarco.com

Assim, ap6s trés canais analisados, ha ainda a possibilidade de complementar as analises com o ambiente offline. E
relevante entender quais as intengdes por tras das estratégias observadas. Para esta finalidade, foram analisadas as
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entrevistas semiestruturadas.

5.4. ANALISE DAS ENTREVISTAS

Este capitulo busca interpretar os principais dados das entrevistas realizadas com o ICMbio e com a empresa Samarco.
A intengcdo é relacionar as respostas disponibilizadas com as a¢des e com os acontecimentos anteriormente analisados no
estudo.

O Instituto Chico Mendes de Conservacado da Biodiversidade (ICMBio), segundo o site do Instituto, € um 6rgao
ambiental do governo brasileiro, vinculado ao Ministério do Meio Ambiente e parte integrante do Sistema Nacional do Meio
Ambiente (Sisnama). Busca executar programas de pesquisa, proteg¢ao, preservagao e conservagao da biodiversidade a fim de
exercer o poder de policia ambiental para a protecdo das Unidades de Conservacéao federais.

Com o intuito de entender as areas de protegao afetadas e se, na visdo do 6rgéo, o ocorrido poderia ter sido evitado,
foi encaminhado a Secretaria de Comunicagdo do Instituto (Ascom) uma solicitagdo de entrevista e, ao recebermos a
permissao de realiza-la, encaminhamos um questionario com dez perguntas que consideramos relevantes para nosso Estudo
de Caso. O questionario foi respondido pela analista ambiental do Centro Tamar-ICMBio, por escolha do préprio érgéo.

Da entrevista, podemos ressaltar que diversas areas de protegao do Instituto foram diretamente afetadas pelo desastre,
como a “Area de Protecdo Ambiental (APA) Costa das Algas, Refugio de Vida Silvestre (RVS) de Santa Cruz e Reserva
Biologica de Comboios”. A analista afirma, ainda, que “Provavelmente também foram atingidas unidades de conservacgédo do
extremo sul da Bahia: Reserva Extrativista de Cassuruba e o Parque Nacional marinho de Abrolhos”. Por esses danos
causados nas areas gerenciadas pelo 6rgado, o Instituto autuou a empresa com multa de no valor de R$ 143.050.000. Afirma,
ainda, que a Samarco poderia ter evitado o ocorrido.
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Para finalizar, quanto as unidades de conservagao citadas, atingidas pelo desastre, “tém papel importante para a
conservagao da biodiversidade costeira e marinha, além da importancia da biodiversidade para a manutencdo do modo de vida
das comunidades da regido, onde em muitos locais a pesca € uma importante atividade econémica”.

Consideramos entdo o posicionamento do Instituto Chico Mendes de Conservagdo da Biodiversidade (ICMBio)
proveitoso para estudo quanto ao entendimento das areas de conversao afetadas. Isso possibilita verificarmos que todo o
ocorrido, além dos dados ja mencionados no estudo, afetou importantes pontos do nosso pais e de suas riquezas naturais.
Além disso, afetou a pesca, uma importante atividade econémica usada como subsisténcia nas comunidades locais.

Assim, ndo poderiamos deixar de entender também qual o posicionamento da empresa Samarco quanto as estratégias
de comunicagdo. Para nosso estudo, é de extrema importancia identificar como a propria Samarco visualiza suas agdes.

Dessa maneira, realizamos uma entrevista com Fernanda Valente, gerente de comunicagédo corporativa da Samarco.
Foram enviadas 16 perguntas que buscavam identificar a estratégia. Todas foram devidamente respondidas e explicadas.

E importante destacarmos a fala de Fernanda quanto ao setor de comunicac3o:
foi preciso reestruturar a area, mesclando profissionais do mercado com os que ja estavam na empresa. A Gerente
Geral da area, entrou na Samarco em dezembro de 2015, 40 dias apds o acidente. (...). Eu mesma, entrei na
empresa 4 meses apoés o acidente, em margo de
2016, e vim de uma empresa que passava por uma crise de Governanga no setor siderurgico.

Ou seja, todas as analises aplicadas em nosso estudo quanto as estratégias realizadas pela empresa nao foram
estruturadas pelo setor atual de Comunicacéo. E a partir desse “novo setor” que o posicionamento da empresa passa a mudar,
0S erros passam a ser assumidos e, quando se trata da semana inicial, Fernanda afirma que acdes foram feitas, “Entretanto,
Nao era para amenizar ou sanar a crise, era com o intuito de reparar as areas e pessoas impactadas”.

A gerente ressalta que a crise ndo € simples e nem rapida de ser sanada. Destaca, ainda, a importancia da
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transparéncia nesse momento. “No mundo atual, em que a comunicagao passa pelas redes sociais e pela participagdo das
pessoas, essa transparéncia deve ser parte de um didlogo promovido por ferramentas e canais”.

Bom, e quanto as acgdes iniciais? Quanto ao contexto de estratégias como um todo, tentamos entender em qual
momento a empresa voltaria atras e faria diferente. Afinal, Fernanda afirma que a empresa percebeu de imediato a chegada da
crise.

A gerente nos garante que “Todas as agbes tomadas de comunicagao foram importantes seja para mudanga de rota ou
para certificar que estavamos no caminho certo”.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O Estudo de Caso desenvolvido foi um grande ensinamento pessoal e profissional. A escolha do tema foi, além de um
desafio pessoal, a busca de um olhar mais amplo sobre um tema tao atual e de tamanha repercussao. A crise continua, a cada
dia traga novos desafios e dire¢des tanto para os publicos, quanto para a empresa. A cada dia dados sao alterados, o ambiente
online é de rapida mutagao e a imagem da empresa ainda ndo pode ser concluida, tudo é inconstante nesse momento.

Sabemos que desdobrar o estudo desse caso seria uma linha ténue entre os que sao contra o posicionamento da
empresa, seja ele qual for, e aqueles que acreditam em sua humildade, reconhecimento do erro e tentativas de recuperagao. A
qualquer frase mal interpretada, a analise poderia tender a um desses dois lados e esta foi uma preocupagao durante o
desdobramento do trabalho. Porém, aprendo que, ao ser um pesquisador, as descobertas vao além do que nossa viséo
alcanca. E a busca constante de dar voz a todos os lados e versées. E a analise dos dados como eles s&o e ndo, nunca, como
imaginamos.

O publico interno da empresa foi outro desafio. Possuo uma paixao pelos estudos de crise e acredito muito no potencial
deste publico como principal ferramenta dentro desse contexto. Fui surpreendida ao perceber o quao € dificil identificar obras
nacionais que retratem este publico como forte aliado. Estudos estratégicos de posicionamento do publico interno sao recentes
e 0s poucos encontrados ndo corresponderam a nossa necessidade.

Porém, este publico veio como grande descoberta com o passar das analises. Verificamos que a empresa até entao
ainda néao realizou nenhuma demissdo direta de empregados. Verificamos ainda que a interagdo com estes publicos em
momento algum foi deixada de lado. A todo momento a empresa realizava estratégias que os alcangassem. Fica entdo um
desejo futuro de aprofundamento, pois, nesse ponto, lamento a falta de tempo habil.
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Durante todo o percurso, a maior dificuldade foi o fato do caso ainda estar em aberto. As perguntas nao sao fechadas,
os dados ainda ndao obtém mensuracgao final, tudo estda em constante mudanca e isso impossibilita o alcance de muitas

respostas.
Mas isso nao foi o suficiente para o desanimo.

A experiéncia permitiu ver de perto uma crise, essa sensagao nao esquecerei. Permitiu que interpretassemos passos, e
isso € valido. Por fim, permitiu que pudesse entender que nada chega ao fim quando ainda ha vida. Se ha vida, ha luta.

Podemos concluir que, quanto as estratégias escolhidas pela empresa no primeiro més, ndo corroboram com o que
dizem os especialistas. Seu posicionamento, a auséncia de reconhecimento do erro e uma sequéncia de falhas que
contribuiram em grande escala para a queda de confianga e reputagdao da imagem.

A empresa afirma que a grande parte dessa queda reputacional da-se pelos meios tradicionais de comunicagéao se
negarem a prestar esclarecimentos claros fornecidos pela Samarco. Ressaltam ainda que estes meios ndo dao visibilidade a
todas as vozes e que buscam a audiéncia a todo custo, mesmo que isso signifique mostrar apenas “o lado ruim e excluir o que
de bom é feito”.

Ora, como pesquisadores e estudantes dos meios de comunicagao, podemos sim verificar a resisténcia dos meios
tradicionais em dar voz a diversidade. Porém, atualmente construimos novos conceitos de relagbes, mediados por
computadores, redes alternativas de dialogos que podem e devem ser utilizadas para a transmissao de suas agoes.

O mais importante é nao tardar nestes usos e saber como utiliza-los. Nao basta apenas replicar as mensagens, ou
redirecionar respostas. O meio online também merece uma analise especifica e, por mais que a empresa mostre que
atualmente alcanga dados positivos com relagao a reversao de comentarios negativos, a sua interagdo ainda nao € a desejada.

A grande resposta afinal que este estudo nos proporcionou € que, por meio da Comunicagao Organizacional e suas
diferentes modalidades organizacionais, € possivel desenvolver estratégias alternativas, relacionais, que vao além de um
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veiculo de massa tradicional. Existem importantes posturas dentro de um didlogo nesse momento e a esséncia de toda e
qualquer agao esta na integracao e transparéncia.

Apenas reconhecer o erro, mesmo que de imediato, ndo é o suficiente. A Comunicagao vai além, ela € como uma arte.
A Arte que nao busca apenas transmitir uma explicagdo. Comunicar € interagir e interagdo € um conjunto mutuo de atitudes
entre autor e receptor. Deve possuir troca, atengao e respeito.

Assim, mesmo que o tempo passe, que 0s cenarios mudem, que a reconstru¢gdo demore... a comunicagao sera capaz
de mediar as entrelinhas.
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APENDICES
APENDICE A - Entrevista Samarco

1- Como é estruturado o organograma do setor de comunicagao da empresa e por quantas pessoas ele é composto?

RELAGOES COM
A IMPRENSA

= . - ¢ RELACOES
COMUNICAGAOQ : GOVERNAMENTAIS

DIGITAL

Y comuNicacgio E
RELACOES
GOVERNAMENTAIS [

/' COMUNICAGAO
COMUNICAGAO INTERNA
com
COMUNIDADES

Z/ 20
em g, RepU®*

A Geréncia Geral de Comunicagao Corporativa e Relagdes Institucionais € a area responsavel por conduzir e orientar o
relacionamento e a forma de comunicacdo da Samarco com seus stakeholders, nos ambitos interno e externo. Subordinada
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diretamente a presidéncia da Samarco, planeja e desenvolve estratégias, canais, campanhas, materiais e eventos, além de
assessorar as diversas areas da empresa em suas necessidades de comunicagao.

Apds o rompimento da barragem de Fundao, foi preciso adequar a area de comunicagdo ao novo momento da
empresa, fortalecendo ou estruturando alguns processos-chave: Relacionamento com a Imprensa, Estratégia Digital,

Comunicagao com as Comunidades, Comunica Interna e Relacgdes Institucionais/Governamentais.
(slide 10).

Comunicacgao Interna

A comunicagao interna teve que ser reinventada. Com a maioria dos empregados em licenga remunerada e em layoff,
o desafio era criar canais de comunicacdo adaptados a localizagdo dispersa dos empregados. A solugdo que vimos foi
implementar canais alternativos para estar em contato com todos. Criamos o “Fique por Dentro”, com redes de mensagens via
celular, links acessiveis por extranet e mensagens e videos, além de um boletim, o “Samarco Em Ac¢ao”, que era enviado
diretamente para a casa do empregado. Também demos continuidade aos encontros face a face com a diretoria, que ocorre
com frequéncia nas unidades operacionais da empresa e nos escritorios em BH e Vitéria. Para isso, os empregados eram

chamados em momentos especificos. (slide 11)
Imprensa

Ampliamos a estrutura de imprensa: valorizamos profissionais que ja atuavam na Samarco e trouxemos pessoas do
mercado que estavam dispostas a encarar este desafio e tinham ampla experiéncia no relacionamento com a midia, inclusive
no segmento de mineragdo. Buscamos parceiros/fornecedores com experiéncia em gestdo de crise e reputagdao. Definimos

acoes claras e essenciais com a imprensa (slides 12, 13 e 14):
. Construcao de relacionamento e manutencao do dialogo constante entre

Samarco e veiculos de imprensa;

117



. Criamos uma sala de imprensa e respondemos pouco mais de 90% de todos os questionamentos recebidos;

Digital

O Digital era um processo em fase inicial e o rompimento fez com que a recém criada fanpage da Samarco recebesse
cerca de mil perguntas in box sem estar preparada para respondé-las. Contratamos um parceiro € em conjunto desenvolvemos
rapidamente a estratégia digital. Precisavamos ser ageis nessa area e buscar um dialogo frequente. Hoje, 100% das
mensagens in box sao respondidas no prazo maximo de duas horas e todos os problemas sado enderegados em até 11 horas.
Conversamos com cada pessoa que nos procurar de forma individual. Também com um processo digital estruturado
invertemos a sentimentalizacdo que era 90% negativa em novembro, para 80% neutra em setembro. Das mensagens inbox
conseguimos um indice de 15% de inversao da polaridade. Isso significa que com informagdes claras, verdadeiras e rapidas,
temos como mudar a percepcao desses usuarios em relagdo as agdes que estdo sendo implementadas. (slides 15, 16, 17 e
18)

Comunidades

Em relagdo a comunicagdo com as Comunidades, o desafio era ainda maior. Houve uma ampliagado muito forte do
Nnosso escopo. Se antes a Samarco tinha um relacionamento mais préoximo com os municipios do entorno de suas operagdes
(Mariana, em Minas Gerais, e Ubu, no Espirito Santo), tivemos a necessidade de ampliar a comunicagao e o diadlogo para todos
0Ss municipios impactados ao longo do Rio Doce. E também para importantes formadores de opinido, nas capitais de MG, ES,
SP e DF.

Criamos uma geréncia dentro da area que tem como prioridade a comunicagéo interna e o relacionamento com as
comunidades. Esse trabalho é feito de forma muito proxima com as areas social e ambiental, que de fato estdo nos territérios e
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nos trazem as necessidades de informagédo e comunicagédo. Ao longo desse um ano ja foram feitos mais de 640 dialogos,
envolvendo quase 25 mil pessoas. Sao 3 processos de dialogos que implementamos com agdes especificas com cada publico.
(slide 19)

Também criamos o Samarco Informa Comunidades, que é customizado, ou seja, cada comunidade de MG recebe as
informacdes relativas ao seu territorio.

No ES sao produzidas pilulas de WhatsApp que sdo encaminhadas para os lideres comunitarios de cada territério.
o Area de influéncia direta

e Areaimpactada

e Area formadores de opinido
Relagoes Institucionais e Governamentais

Tivemos, também, de estruturar um processo de relagdes institucionais e governamentais, para estabelecer um dialogo
sistematico e proximo a agentes reguladores, Legislativo, Executivo, Judiciario e Ministério Publico, em todas as esferas
(municipal, estadual e federal). Além disso, com a chegada de um ano do rompimento de Fundao, estamos iniciando um
didlogo com as universidades, movimentos sociais e ambientais de forma mais estruturada. (slides 20 e 21) Hoje temos no
total 18 pessoas na Comunicagao.

2- Qual a formagao académica dos membros neste setor? Algum profissional da area é especialista em gestao
de riscos ou crises?

A formagao da equipe é multidisciplinar, temos publicitarios, jornalistas, relagdes publicas, filésofos entre outros. Como
comentei na primeira questao, foi preciso reestruturar a area, mesclando profissionais do mercado com os que ja estavam na
empresa.
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A Gerente Geral da area, entrou na Samarco em dezembro de 2015, 40 dias apds o acidente. E teve oportunidade ao
longo de sua carreira de gerenciar processos de crises e de mudangas em ambientes muito distintos no Brasil e em paises
como China, Italia, Eslovaquia, entre outros. Eu mesma, entrei na empresa 4 meses apos o acidente, em margo de 2016, e vim
de uma empresa que passava por uma crise de governanga no setor siderurgico.

Para quem chegou depois do rompimento, aceitar o desafio em vir para Samarco foi uma oportunidade de aplicar um
pouco da experiéncia, de aprender a lidar com situagdes muito inusitadas e mais do que nunca poder contribuir com o projeto
de reconstrugéo das regides impactadas. Ter confianga no propdsito de que a empresa nao mediria esforgos para minimizar os
efeitos dessa tragédia.

Além disso, a mineragao brasileira nunca mais seria a mesma apos esse evento. A Samarco no setor de mineragao era
a empresa com melhor avaliagao reputacional (ver dados do Reputation Institute slides 4,5).

Acredito que crises trazem oportunidades. Estamos vivenciando o inicio de uma discussao entre os setores publico e
privado sobre os aprendizados apds o rompimento da barragem de Fundado. Essa questdo extrapola ao Brasil, € um desafio
para as mineradoras no plano internacional, como pode ser verificado nas constantes demandas de informacgao vindas de
diversos paises. E poder estar no processo nos permite fazer a diferenca.

o Existe comité de gestao de crises dentro da empresa? Por quantas pessoas ele é formado e qual suas areas
de atuacao?

Temos varios comités dentro da empresa. O de crise propriamente, € composto pela atual diretoria e representantes de
todas as areas para seguir de perto o cronograma das agdes emergenciais. Temos ainda subcomités por area onde participam
as equipes da Samarco, Vale e BHP das respectivas areas.

Mas vale lembrar que cada crise € unica e nao acredito em receitas prontas. Do ponto de vista de comunicacio, o que
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& comum em todas as crises é que a COMUNICACAO PRECISA SER AGIL E ISENTA. Temos por obrigagdo tentar sempre
esclarecer os fatos e evitar o desencontro de informacdes.

e A partir do desastre em Mariana foi contratado algum 6rgao especialista neste tipo de desastre a fim de
auxiliar no gerenciamento da crise?

Foram contratados varios 6rgaos especialistas, cada um em sua area de atuagao. Especialistas em relagdo com
comunidade, como a HP, especialistas com reconhecimento internacional na area ambiental como a Golden (empresa que
ajudou na crise da BP) entre outras.

¢ Quando a empresa “sentiu” que a crise havia se instalado? Imediatamente. Quando ha perda de vida, a crise é
imediata.

¢ Quais as principais acoes realizadas para amenizar ou tentar sanar a crise?

Logo apds o rompimento a empresa tomou as medidas emergenciais necessarias, como tirar as pessoas do ginasio e
acomoda-las em hotéis e pousadas e depois em casas alugadas. Permitir que as criangas concluissem o ano letivo de maneira
completa, a cada 15 dias reestabelecia um acesso e devolvia ponte.

Veja em detalhes todas as agdes tomadas imediatamente apds o acidente.

Entretanto, ndo era para amenizar ou sanar a crise, era com o intuito de reparar as areas e pessoas impactadas.

A crise ndo €& simples e nem rapida de ser sanada.

<http://issuu.com/samarcomineracao/docs/dossie um ano 0311 v47e=22364013/4 0388400>
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7- Quais sao as midias sociais utilizadas pela empresa? Quem as gerencia?

O processo de Digital da empresa € liderado por uma pessoa Samarco com apoio de parceiros, mas a Comunicagao a
gerencia diretamente. Ha convergéncia de midias como Youtube e Facebook.

Foi desenvolvido um SAC 2.0 e uma estratégia que prevalece:

MONITORAMENTO: acompanhamos com alertas e relatérios, em tempo real, os dados que as redes sociais
ofereciam. Hoje, sabemos quais sdo os pontos de duvida, boatos e mal-entendidos.

PROTAGONISMO: A Samarco assume o microfone e se coloca a frente das questdes relacionadas ao rompimento.
MP, Ibama, MAB continuam falando, mas a Samarco também fala de maneira humilde e customizada, respeitando posi¢des
divergentes.

SINERGIA: entre areas foi possivel chegarmos ao que chamamos de SAC 2.0 - Equipe de publicidade, juridico,
assessoria de imprensa e central de relacionamento.

TRANSPARENCIA: torna a empresa mais forte, com mais credibilidade e mais respeitada.

No mundo atual, em que a comunicacdo passa pelas redes sociais e pela participacdo das pessoas, essa
transparéncia deve ser parte de um dialogo promovido por ferramentas e canais.

Se nao abrirmos a possibilidade para que as pessoas opinem internamente, elas fardo de qualquer forma.

¢ Quem sao os responsaveis por fornecer respostas no ambiente online?

Nosso parceiro faz proposta e responde no ambiente, mas aprovamos internamente tudo previamente. Ainda com a
implementacdo do SAC 2.0, ha cruzamento de informag¢des com os posicionamentos de imprensa e do 0800, mas nao ter
informacgao incoerente.
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e Como é mensurada reputagcdao da empresa e sua imagem?
Sobre Reputacao e resgate de confianca (slides 4,5.6 e 7)

Reputagdo é um reflexo da credibilidade que uma empresa tem. E a licenga social que garante sua existéncia. Nesse
momento a Samarco ndo fala em resgatar sua reputagdo e sim em resgatar a confianga. A construgdo da reputacédo acontece
todos os dias, nos produtos e servigos que a empresa oferece, nas atitudes que seus empregados tém, nos relacionamentos
que sao estabelecidos com todos os publicos com os quais os representantes da empresa se relacionam.

Reputagédo € um processo continuo e cada vez mais arduo, porque com o avango da tecnologia e das midias sociais,
as empresas estdo cada vez mais expostas. Estudos mostram que o tempo e o esforgo para construir a reputacdo de uma
empresa sdo muito menores do que 0 necessario para recupera-la apés uma crise. Portanto, a reputacdo tem que ser um
assunto estratégico que mobilize a empresa e seus gestores de forma continua. E leva tempo.

¢ Quais foram os principais erros de comunicagao cometidos pela
SAMARCO na visao da empresa? E quais as medidas tomadas para reverte-los?

Mudamos e redirecionamos algumas agdes em momentos especificos para mudanga de rumos.

o Para o trabalho realizado, foi escolhido como periodo de analise os dias entre 05/11/2015 até 01/03/2016.
Dentro desse periodo, identificamos duas acdes da empresa, que serao destacadas e analisadas. A primeira trata-se
do video divulgado logo apés o desabamento, no facebook da empresa, em 05/11/2015 com a fala do até entado
diretor-presidente. A segunda, sera a analise do video “é sempre bom olhar para todos os lados”, divulgado nas
midias digitais e no intervalo do programa Fantastico (transmitido pela rede globo), horario nobre da televisdo. A
Samarco também considera esses dois momentos como ag¢des importantes de comunicagcao durante o periodo
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exposto? Caso nao considere, quais agoes do periodo sao consideradas? Caso considere, como foram planejadas
essas agoes e quais foram os métodos de mensuragao dos resultados durante a primeira semana apés cada uma das
veiculagoes?

Todas as agdes tomadas de comunicagcdo foram importantes seja para mudanga de rota ou para certificar que
estdvamos no caminho certo. Com relagao a essas duas agdes especificas:

O video do dia 05/11 foi uma acgéo imediata no intuito de confirmar a informagao e mostrar transparéncia desde o inicio.

Ja para a campanha veiculada junto a midia de massa, em janeiro e fevereiro, fizemos uma pesquisa com o Instituto
Vox para avaliar a percepg¢ao da sociedade sobre a Samarco e agdes que a empresa estava implementando nas areas social e
ambiental. O processo de comunicagado também foi algo avaliado na pesquisa que posso te detalhar no dia 14. (slides 23 a 31)

12- Qual a importancia do publico interno no processo de construgao da imagem empresarial?

O publico interno assim como os outros definidos na reestruturagdo da comunicagdo € um publico prioritario, conforme
detalhei na questdo 1. Muitos empregados dedicaram desde o primeiro momento a agdes que nunca antes tiveram
experiéncias. Tivemos engenheiros que foram cuidar de animais, economistas que foram auxiliar as vitimas em Mariana. Foi
realmente algo espontaneo dos empregados em querer ajudar e reparar.

A logomarca de uma empresa, ndo € a empresa. As pessoas € que fazem a comunicagdo de qualquer empresa. A
marca € o que vocé posta no seu Twitter, no seu Instagram. Até como vocé escreve seus e-mails ou 0 que nao escreve

também.
A imagem e reputacdo de uma empresa ¢ feita pelas pessoas que a vivem.

Essa é a importancia do publico interno que a vive diariamente. Fundamental.
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13- O publico interno é coparticipador das agoes de comunicagao? Se sim, de que maneira?

Sim, o publico interno por natureza é coparticipador a partir do momento que ele vive a empresa diariamente interna e
externamente. Como ele fala para familia, para os amigos e comunidade esta multiplicando valores e criando imagem e
reputacdo da empresa. Além das ferramentas como grupos de WhatsApp e e-mails onde ha troca de informagdes que nos
fornece pautas muitas vezes so6 vividas nos locais e viceversa. Coloco um video interessante que reflete bem o papel do

publico interno<https://www.google.com.br/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&c ad=rja&ua
ct=8&ved=0ahUKEwiu6MLKrbbQAhUGjZAKHTcEB94QyCkIHTAA&url=https%3A %2

F

Y%2Fwww.youtube.com%2Fwatch%3Fv%3DBjXW _hgbuH4&usg=AFQCNFeEVxv2X S
buPKdYij ngkP5xjx2g&bvm=Dbv.139250283.d.Y2I>

¢ Existe um mapeamento de publicos? De que maneira ele é estabelecido?
Foi criado um sistema de inteligéncia para mapear e gerenciar todos os publicos. (slides 20 e 21).

¢ Quanto ao publico interno, qual sua relagdo com a gestao da crise?
Completa, muitos empregados estdo a frente de agdes de reparagdo e em contato direto com as comunidades
impactadas.

e Este publico interage com o publico externo? De que maneira?

Nao ha mais barreiras entre comunicagao interna e externa. Redes sociais, grupos de WhatsApp com liderangas
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comunitarias. A convivéncia é intensa e continua.

e Como sédo avaliadas e mensuradas as agdoes de comunicagao, inclusive as que possuem participagao do
publico interno, qual o retorno a este publico?
Para as ag6es de imprensa temos o IQEM, no ambito digital o proprio facebook, google trends e o scups te oferece
ferramentas de mensuracgéao, além das taxas que comentei anteriormente de inversao de polaridade.
Para o publico interno, fizemos uma pesquisa recente sobre os meios de comunicagdo mais bem avaliados e adesao
das mensagens nos encontros face a face.

PESQUISA COMUNICAGAO INTERNA

51% DOS PARTICIPANTES DOS ENCONTROS FACE A FACE (mil participantes)

% o "
88 0 avaliaram como positivo as mensagens

repassadas nos encontros que contribuem para o entendimento do momento da empresa.

Preferéncia para receber informacges: Ll DERANCA DIRETA
Meies: E-mall, intranet e Fique por Dentro DIGITAL

Principais temas de interesse: retomada da operac3o e seguranga
APENDICE B - Entrevista ICMBio

e Em linhas gerais qual a visao profissional/técnica do que foi o rompimento da barragem de Mariana? (Foi
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um acidente? um desastre? Como isso pode ser classificado?)
Um desastre/tragédia.

e A partir da sua visao, o ocorrido poderia ter sido evitado?
Sim. Poderia ter sido evitado.

e Em situagcbes como essa, qual o procedimento a ser tomado?

Uma empresa deste porte tem todas as ferramentas técnicas e dinheiro em caixa para tomar medidas para evitar um
desastre dessas proporgdes. Sugerimos procurar a empresa para ter detalhes sobre os mecanismos que poderia ter sido

adotados.
e Qual foi o impacto gerado pelo ocorrido?

Na bacia do rio Doce (MG/ES) houve diversos impactos sociais e ambientais, porém o Centro Tamar - ICMBio esta
atuando apenas na regido da foz do rio Doce e regido marinha afetada. Nestas areas, IEMA, Ibama e ICMBio, juntamente com
universidades (UFES, FURG e UERJ, entre outras) estdo monitorando os impactos.

Sobre o monitoramento marinho: Em termos da comunidade zooplancténica, a expedicdo de novembro/dezembro
encontrou impactos a diversidade biolégica na regido: um elevado numero de individuos por m? associado a uma diminui¢ado no
numero de taxons observados. Os dados coletados em janeiro apontam para uma diminuigdo no numero de individuos por m?
e um ligeiro aumento no numero de taxons. Impactos futuros na cadeia alimentar, bem como na estrutura populacional,
precisam ser mais bem avaliados em monitoramentos continuos da comunidade zooplancténica (BASTOS et al., 2016).

Os resultados das analises realizadas em amostras de musculo de pescados (peixes e camardes) indicam que para
todas as espécies de pescado a maior parte das amostras apresenta niveis de arsénio e cadmio acima do permitido pela
legislacdo. Para peixes e crustaceos, ndo houve um padréo espacial de distribuicdo bem definido na area de estudo. Este fato
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pode estar associado a maior capacidade de mobilidade destes animais, ao contrario do zoopléncton (BIANCHINI et al., 2016).
Para tartarugas marinhas, apesar do elevado numero de desovas mesmo apos a chegada da lama, os filhotes, por seu
tamanho e comportamento natatério junto a superficie, podem sofrer impactos significativos e de dificil verificagdo e
mensuragao. Considerando ainda que esta geracao de filhotes levara cerca de 30 anos para retornar as praias de desovas
como fémeas adultas em processo reprodutivo, a efetiva verificagcdo de eventuais impactos podera demorar anos ou mesmo
décadas (CENTRO TAMAR, 2016).
Para saber sobre as expedigdes realizadas acesse os links:
<http://www.icmbio.gov.br/portal/ultimas-noticias/4-destaques/7556expedicao-cientifica-avalia-situacao-da-vida-marinha>
<http://www.icmbio.gov.br/portal/ultimas-noticias/20-geral/7950-icmbiconclui-analise-sobre-contaminacao-na-foz-do-rio-
doce>

¢ Quais as unidades de conservacao do ICMBIO foram afetadas?

Area de Protecdo Ambiental (APA) Costa das Algas, Refugio de Vida Silvestre (RVS) de Santa Cruz e Reserva
Biologica de Comboios. Provavelmente também foram atingidas unidades de conservagdo do extremo sul da Bahia: Reserva
Extrativista de Cassuruba e o Parque Nacional marinho de Abrolhos. Ver impactos em reportagem relacionada:

<http://www.icmbio.gov.br/portal/ultimas-noticias/20-geral/7977-icmbio-multasamarco-em-mais-de-r-143-milhoes>
e Por quais meios é possivel minimizar e recuperar os danos causados?

Esta pergunta deve ser feita a Samarco.
e Ja é possivel quantificar os danos?
N&o.

e Qual o papel do ICMBIO nos locais afetados pelo rompimento da barragem?
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Especificamente sobre a regido da foz do rio Doce e regido marinha afetada:

as unidades de conservacio citadas no item 5 tém papel importante para a conservacao da biodiversidade costeira e marinha,
além da importancia da biodiversidade para a manutengdo do modo de vida das comunidades da regido, onde em muitos
locais a pesca é uma importante atividade econémica.

O Centro TAMAR - ICMBio tem base em Regéncia, na foz do rio Doce, desde 1982. As praias da regido, tanto ao sul
como ao norte da foz, sdo areas prioritarias de desova de tartarugas marinhas, com destaque para a espécie criticamente
ameacada de extingdo Dermochelys Coriacea, popularmente conhecida como tartaruga de couro, cuja unica area com desovas

regulares no Brasil se encontra no norte do Espirito Santo.
e Como as unidades do ICMBIO foram afetadas?

Ver http://www.icmbio.gov.br/portal/ultimas-noticias/20-geral/7977-icmbiomulta-samarco-em-mais-de-r-143-milhoes
e A partir desse acontecimento, existe uma releitura de como a mineragao é feita proxima a areas protegidas?
Sobre a mineragdo em especifico sugerimos dialogo com DNPMDepartamento Nacional de Produgao Mineral.

Bibliografia citada:

BASTOS, Alex C. et al., 2016. Resultados Parciais das Analises Realizadas em Amostras Coletadas na Plataforma
Adjacente a Foz do Rio Doce, Apa Costa das Algas e Plataforma de Abrolhos: Embarque Soloncy Moura.

BIANCHINI, Adalto et al., 2016. Avaliacdo do impacto da lama/pluma Samarco sobre os ambientes costeiros e
marinhos (ES e BA) com énfase nas Unidades de Conservagao. 1a Expedigdo do Navio de Pesquisa Soloncy Moura do
CEPSUL/ICMBio.
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CENTRO TAMAR/ICMBIO. 2016. Nota Técnica 010/2016. Assunto: Informagdes para resposta ao Requerimento de
Informagao n°® 1515/2016, da Comissédo Externa do Rompimento de Barragem na regido de Mariana-MG (Oficio 12
Sec/RI/E/n°2650/16).

Os trés documentos acima estao disponiveis em:
<http://www.icmbio.gov.br/portal/publicacoes?id=7862:documentos-rio-doce>

APENDICE C - Lista das postagens por ordem cronolégica

Postado em: 5 de novembro de 2015 — Video oficial que confirma o desabamento
64 mil visualizagbes , 1.237 compartilhamentos , 1.000 curtidas e 501 comentarios.

09-11-2015: Folder Samarco Informa sobre “mancha nao toxica”
130 compartilhamentos , 114 comentarios, 307 curtidas

e 11-2015: Folder Samarco Informa sobre “plano de respostas de emergéncias” 66 compartiihamentos, 138 comentarios,
221 curtidas

e 11-2015: Folder Samarco Informa “intervengao preventiva”
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47 compartilhamentos, 71 comentarios, 248 curtidas

11-11-2015: Folder Samarco Informa “outras barragens seguras”
414 compartilhamentos, 144 comentarios, 486 curtidas

12-11-2015: Folder Samarco Informa “envio de agua”
485 compartilhamentos, 407 comentarios, 814 curtidas

e 11-2015: Folder Samarco Informa “voltas as aulas e solugdes de moradia” 357 compartilhamentos, 128 comentarios, 925
curtidas

e 11-2015: Folder Samarco Informa “envio de agua”
141 compartilhamentos, 162 comentarios, 402 curtidas

14-11-2015: Segundo video postado na pagina. Este video retrata a diretoria da empresa realizando visitas e € divulgado a

coletiva de imprensa onde afirmam
“nenhum funcionario foi demitido”.

11 mil visualizagbes, 288 compartilhamentos, 73 comentarios, 327 curtidas

16-11-2015: Primeira postagem que € utilizada de forma direta a imagem do publico interno. Essa é uma postagem que
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retrata os funcionarios da empresa ajudando a populagao atingida pelo desastre. Retrata todos felizes e de maneira amigavel,
transmite sensacao de intimidade

No dia 9 de dezembro de 2015 é criado um album de fotos dos funcionarios ajudando a populagéao.
480 compartilhamentos, 172 comentarios, 1,1 mil curtidas

i Fonte: http://www.samarco.com/wp-content/uploads/2015/11/Relatorio-da-Administra-o-e-Demonstraes-Financeiras-20141.pdf visualizado em 18/06/2016.
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