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RESUMO

O estudo aborda a comunicagdo de crise na era pos-digital, centrando-se numa
analise da crise envolvendo as vinicolas gauchas: Aurora, Garibaldi e Salton. Esta
crise emergiu a partir da descoberta de trabalhadores em condi¢gdes analogas a
escravidao nas respectivas vinicolas em 2023. O objetivo geral da pesquisa consiste
em analisar o posicionamento e as estratégias de comunicagcdo destas vinicolas
durante o periodo critico. A metodologia adotada emprega uma abordagem
exploratoria, combinando pesquisa bibliografica que elucida conceitos e
caracteristicas da era poés-digital, definicbes de crise, e pilares da gestdo e
planejamento de crise, com particular énfase em plataformas digitais, e um estudo de
caso especifico. Os principais resultados destacam a tipificacdo da crise, a
comunicacgao institucional frente a ela, e as ag¢des estratégicas adotadas para sua
minimizacao. Foi observado que as primeiras respostas institucionais ndo foram
suficientes para atenuar prontamente os impactos adversos sobre o relacionamento
com os stakeholders. Tal realidade necessitou de diversos posicionamentos e acdes
comunicativas para tentar uma reversao. No entanto, a associagao indissociavel da
crise a imagem das vinicolas e as reagdes emocionais dos publicos ligados ao tema
sugere que a reputagao das empresas pode ter sofrido danos prolongados. O cenario
poOs-digital realca a relevancia de novos canais de comunicagdo, demandando
adaptacdo e antecipagdo dos desafios, respondendo com agilidade e preciséo.
Adicionalmente, a velocidade com que as informacgdes circulam nesse novo ambiente
pode amplificar os efeitos de uma crise, tornando imperativo o entendimento sobre
como mensagens se propagam e sao gerenciadas. O estudo revelou que, na era poés-
digital, o tempo de resposta € crucial para controlar e orientar a narrativa. Por isso, a
gestao estratégica da comunicagao torna-se fundamental para gerenciar e prevenir
crises de forma eficiente, reduzindo possiveis danos a imagem e a reputacéo de uma
organizagdo. Assim, as organizagbes precisam estar aptas a enfrentar variados
cenarios, adotando uma postura proativa na gestdo comunicacional. A era pos-digital
também ressaltou a importancia de uma comunicagao cuidadosa e alinhada, visto que
informacdes podem ser facilmente armazenadas, acessadas e disseminadas.

Palavras-chave: comunicagdo de crise; vinicolas gauchas; era pés-digital;

gerenciamento de crise; posicionamento.



ABSTRACT

The study addresses crisis communication in the post-digital era, focusing on an
analysis of the crisis involving the wineries in the Brazilian state of Rio Grande do Sul:
Aurora, Garibaldi, and Salton. This crisis emerged following the discovery of workers
in conditions analogous to slavery in these wineries in 2023. The overall objective of
the research is to analyze the positioning and communication strategies of these
wineries during the critical period. The adopted methodology employs an exploratory
approach, combining bibliographic research that elucidates concepts and
characteristics of the post-digital era, crisis definitions, and the pillars of crisis
management and planning, with particular emphasis on digital platforms, and a specific
case study. The main results highlight the typification of the crisis, institutional
communication in response to it, and the strategic actions taken to minimize it. It was
observed that the initial institutional responses were not sufficient to promptly mitigate
the adverse impacts on stakeholder relationships. This reality required various
positioning and communication efforts to attempt a reversal. However, the
indissociable association of the crisis with the image of the wineries and the emotional
reactions of audiences connected to the topic suggest that the companies' reputations
may have suffered prolonged damage. The post-digital landscape emphasizes the
relevance of new communication channels, demanding adaptation and anticipation of
challenges, responding with agility and precision. Additionally, the speed at which
information circulates in this new environment can amplify the effects of a crisis,
making it imperative to understand how messages spread and are managed. The study
revealed that in the post-digital era, response time is crucial to control and guide the
narrative. Therefore, strategic communication management becomes fundamental to
efficiently manage and prevent crises, reducing potential damage to an organization's
image and reputation. Thus, organizations need to be prepared to face various
scenarios, adopting a proactive stance in communication management. The post-
digital era also underscores the importance of careful and aligned communication
since information can be easily stored, accessed, and disseminated.

Key words: crisis communication; wineries from Rio Grande do Sul; post-digital era;

crisis management; positioning.
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1 INTRODUGAO

Na contemporaneidade, € crucial compreender as comunicagdes de crises
dentro do contexto da era pos-digital. Conforme Coombs (2007) delineou, a
comunicacgao de crise engloba o conjunto de estratégias e taticas que organizagdes
utilizam para interagir com publicos internos e externos diante de eventos inesperados
e adversos. Esses eventos tém a capacidade de afetar negativamente sua imagem e
reputacao.

Longo (2014) ilumina o conceito da era pos-digital, descrevendo-a como um
periodo marcado pela internalizagao e integragao das tecnologias digitais nas praticas
cotidianas. Essa integragao tem profundas implicagdes nos padrées de comunicagao,
trabalho e convivéncia. A era pds-digital reflete uma fuséo entre o universo digital e o
cotidiano, onde a linha entre o ambiente real e o virtual torna-se frequentemente ténue.
Esta confluéncia tem efeitos marcantes nas dindmicas sociais, culturais e,
principalmente, organizacionais.

Antes da era digital, a gest&o de crises era dominantemente mediada por canais
como a imprensa escrita, o radio e a televisdo. No entanto, na contemporaneidade
pos-digital, as crises sdo amplificadas e espalhadas rapidamente através de
plataformas digitais e redes sociais. Estas plataformas democratizaram a
disseminacgao de informacgdes, permitindo a qualquer pessoa compartilhar conteudo e
perspectivas. Como consequéncia disso, crises podem emergir e disseminar-se
rapidamente, com informacgdes frequentemente sendo compartilhadas sem verificagao
rigorosa, ocasionado um ambiente propicio a propagac¢ao de rumores e informagdes
falsas.

Dentro desse panorama péds-digital, a gestdo de crises enfrenta desafios
inéditos. Conforme enfatizado por Teixeira (2019), a presenca de diversos canais de
comunicagdo demanda a implementagao de estratégias variadas com o objetivo de
assegurar a clareza e consisténcia na comunicagéo. Longo (2014) também ressalta a
necessidade de um engajamento publico bidirecional na era p6s-digital. Organizagdes
nao transmitem apenas mensagens, mas também precisam estar aptas a receber e
processar feedback. Porém, a transmissao de informagdes por parte da organizagao
tornou-se mais crucial do que nunca, conforme apontado por Fearn-Banks (2017), em

razao do aumento da disseminacao de desinformacgdes e conteudos falsos.
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A cultura da conexao abordada por Jenkins, Ford e Green (2013) ressalta o
papel das midias participativas nesta nova era. Segundo Jenkins (2014), a cultura
contemporanea € moldada por fluxos de informacéo interconectadas, onde individuos
nao sdo apenas receptores, mas também produtores e distribuidores de conteudo.
Além disso, nesse cenario, as expectativas dos stakeholders em relacdo a
transparéncia, a autenticidade e a prontiddo das organizagbes aumentaram. Emerge
uma demanda por respostas organizacionais ageis e genuinas.

Com base nisso, esta pesquisa visa responder: Como a era pos-digital
influencia a gestdo e a comunicagao de crises, especificamente, no contexto das
vinicolas gauchas, diante da descoberta de trabalhadores em condigdes analogas a
escravidao no ano de 20237

O objetivo geral da pesquisa é analisar o posicionamento e as estratégias de
comunicagdo das vinicolas gauchas durante essa crise. Os objetivos especificos
incluem: a) relacionar teorias de prevengao e gestao de crises com as acgdes das
vinicolas; b) identificar caracteristicas predominantes da comunicacdo no
gerenciamento de crises destas vinicolas; e, por fim, c) compreender como a era poés-
digital pode ter influenciado o gerenciamento de crise.

Desde o inicio da trajetoria académica e profissional da autora, identifica-se
uma profunda curiosidade sobre a interagdo entre tecnologia e comunicagédo. Em um
contexto crescente digital, observou-se que as linhas entre o real e o virtual
entrelagcam-se de maneiras complexas e, por vezes, imprevisiveis. Ao longo da
trajetdria profissional, compreendeu-se que esta intersec¢gdo ndo apenas molda o
panorama da comunicacional contemporaneo, mas, também, redefine os paradigmas
da gestado e comunicacgéo de crises.

O setor vinicola gaucho, em particular, despertou o interesse da autora devido
a sua rica historia, relevancia econémica e cultural para o Brasil e, sobretudo, por sua
capacidade de refletir as dindmicas globais em um contexto local.

Ao se deparar com a crise envolvendo as vinicolas gauchas em 2023,
entendeu-se, ndo apenas, a relevancia académica de abordar-se o tema, mas
também uma responsabilidade profissional. A descoberta de trabalhadores em
situagdo analoga a escravidao destacou a perspectiva de que, além dos numeros e

estatisticas, existem histérias humanas e dilemas éticos a serem considerados.
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Compreende-se que a era pés-digital, com sua multiplicidade de canais e
rapidez na disseminacgao de informagdes, demanda uma abordagem renovada para a
gestao de crises. Ao eleger este tema, busca-se contribuir para o entendimento das
novas dindmicas da comunicagéo de crise no contexto pds-digital, além de fornecer
insights valiosos para profissionais e organizagoes. Esta pesquisa reflete a dedicagéo
em conciliar teoria e pratica, almejando solu¢gdes inovadoras para desafios
contemporaneos e promovendo uma comunicagado mais transparente, ética e eficaz
no cenario atual.

O estudo divide-se em cinco capitulos, a iniciar pela introdu¢do. O segundo
capitulo aborda a crise na era pos-digital, apresentando conceitos sobre a era pés-
digital, crise e crise na era pos-digital. Nele, utilizam-se autores como Longo (2014) e
Oliveira (2020) para conceituagao da era pos-digital; Fearn-Banks (2001), Forni (2017)
e Morin e Viveret (2013) para conceituarem o termo crise na perspectiva
organizacional; e Teixeira (2019) e Coombs (2014) para abordar a crise na era pés-
digital.

O terceiro capitulo aborda a gestdo de crises, explorando diversos tipos e
caracteristicas de crises que surgem no contexto contemporaneo, bem como o
processo de gerenciamento das mesmas. Para isso, foi utilizado o estudo da crise
organizacional, com base nas definicbes de tipos de crises e no mapeamento de
publicos por Dornelles (2012). Além disso, uma analise do processo de gestdo de
crises, especificamente o planejamento de crise, foi realizada com base nas
contribui¢des de Forni (2013), Oliveira (2007), Teixeira (2019) e Shinyashiki (2007).

O quarto capitulo procura compreender como se deu o posicionamento das
vinicolas Aurora, Garibaldi e Salton diante da crise. Para isso, no primeiro momento,
apresentam-se as organizagdes através dos documentos das empresas em seus sites
e redes sociais. Em seguida, a situacao de crise é abordada em tensionamento com
os aspectos tedricos. Por fim, analisa-se o posicionamento de cada uma das
empresas diante da situacéo de crise apresentada. O quinto capitulo compreende as
consideragdes obtidas através das analises, permitindo uma melhor compreensao dos

desdobramentos de crises e seu gerenciamento na era pos-digital.
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2 A CRISE NA ERA POS-DIGITAL

Com a crescente democratizacdo do acesso a internet e o expressivo aumento
de usuarios nas redes sociais, 0 tema crise tornou-se ainda mais proeminente no meio
comunicacional. O engajamento mais intenso do publico com as organizagbes e a
ampla disseminagao de conteudo sobre pessoas publicas e empresas trouxeram uma
nova perspectiva de que, atualmente, os niumeros de crises aumentaram nesse novo
contexto.

Diante desse cenario, o presente capitulo tem como objetivo principal
compreender, em primeiro lugar, a conceituagdo da era pos-digital e as suas
caracteristicas distintivas; em um segundo momento, objetiva-se explorar os diversos
conceitos de crises propostos por diferentes autores, com o fito, assim, de
compreender como essa tematica pode ser interpretada na era pds-digital.

2.1 A ERA POS-DIGITAL

A evolugao tecnolégica das ultimas décadas tem sido marcada por avangos
vertiginosos, transformando radicalmente a forma como as pessoas se relacionam
com o mundo e a tecnologia. Nesse cenario, o conceito de era pdés-digital emerge
como uma importante abordagem para compreender a nova realidade na qual a
sociedade esta imersa. Conforme Longo (2014), o mundo atual é caracterizado por
uma crescente digitalizagdo, com o0 acesso a informagao e a tecnologia se tornando
cada vez mais acessivel a todos. O que antes era considerado inédito e novo, hoje é
uma commodity, completamente integrada ao cotidiano das pessoas. O autor chama
esse novo momento e essa nova relagao com a tecnologia de era pos-digital.

Longo (2014) define a era pds-digital como “[...] a realidade em que vivemos
hoje, na qual a presenga da tecnologia digital € tdo ampla e onipresente que, na maior
parte do tempo, nem notamos que ela esta la. S6 percebemos sua existéncia quando
falta” (Longo, 2014, p. 14). Essa nova era € definida ndo s6 pela adogdo de novas
ferramentas nos cotidianos, mas também pelas mudangas no comportamento e no
modo de viver a partir dessa adogao.

Nesse sentido, o Longo (2014) argumenta que, na era poés-digital, “[...] ndo
existe mais fronteira entre 0 mundo digital e mundo real, entre online e offline, a partir

de agora € tudo uma coisa sé. A tecnologia digital foi absorvida e faz parte de todos
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os aspectos da vida, o tempo todo” (Longo, 2014, p. 14). Oliveira (2020) complementa
que se vive em um mundo onlife’, com o processo de realidade sendo estendido com
uma distin¢ao difusa entre o real e o virtual.

Ambos os autores, quando debatem a nova era, argumentam que ela veio para
questionar paradigmas antigos e colocar sistemas de pensamentos do avesso.
Segundo Longo (2014) o caminho do pés-digital é da divergéncia e da unimidia?. No
pos-digital, a recepgao do publico é interativa, pois a midia digital € um novo ambiente
de relacionamento entre consumidores e organizagdes que possuem um componente
de envolvimento e engajamento que faz toda diferenga nessa nova era.

Longo (2014) caracteriza a era pos-digital pela efemeridade, mutualidade,
multiplicidade, sincronicidade, complexidade e tensionalidade. O autor afirma que as
organizagdes precisam atuar de forma efémera e flexivel para se manterem perenes.
No poés-digital, a velocidade das transformagbées e as variadas maneiras como
individuos e maquinas se comunicam tornam a comunicagao rapida, interativa, cadtica
e imprevisivel. Isso exige que as organizagdes abordem sua comunicagao de maneira
holistica.

Nesse sentido, Jenkins, Ford e Green (2014), em sua tese sobre a cultura da
conexao, abordam como a mobilidade é fator central para a comunicacdo. Eles

afirmam que:

Os publicos estdo se fazendo nitidamente presentes ao modelarem
ativamente os fluxos de midia, e produtores, gerentes de marca, profissionais
de servigos ao consumidor e comunicadores corporativos estdo acordando
para a necessidade comercial de ouvi-los e de responder a eles de maneira
ativa (Jenkins; Ford; Green, 2014, p. 24).

Em outras palavras, a cultura da conexdao compreende um modelo hibrido e
emergente de circulagdo de conteudo, onde o processo de participagdo do publico e
do produtor esta relacionado a forma como ele utiliza midias digitais para interagir com
diferentes grupos, seja de maneira ativa ou passiva.

Apesar da habilidade de produgao de conteudo pelo publico, segundo Jenkins,

Green e Ford (2014), ndo sao todos que tém acesso a esse aprendizado e a circulagéo

1 D'Alessandro (2019) classifica o termo como a nova existéncia na qual a barreira entre real e virtual
caiu, ndo ha mais diferenga entre "online" e "off-line", mas ha precisamente uma "onlife": a nossa
existéncia, que é hibrida em ambos ambientes.

2 Termo frequentemente usado para se referir a integragédo de varias formas de midia em uma Unica
plataforma ou meio.
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dos meios de producdo. Os autores afirmam que, mesmo que as ferramentas nao
estejam disponiveis a todos, elas permitem a propagacgao das informagdes através de
outros publicos, além do acesso as informagdes ja transmitidas pela grande midia, o
que reflete em diferentes formas de se obter a informagdo. Além disso, esta serve
como um auxilio para fortalecer o laco social por meio da participacao.

Na cultura da conexao, ha uma busca, pelo publico, para uma experiéncia em
um nivel mais interativo, cocriativo e, principalmente, participativo, o que denota
tendéncias significativas nos aspectos culturais dessa sociedade.

Jenkins, Green e Ford (2014) corroboram:

Devemos levar em consideracdo o sistema integrado de canais de
participacdo e as praticas atualmente adotadas que sustentam esse
ambiente, onde um conteudo pode conhecer uma circulagéo de tal amplitude.
Por exemplo, o uso de determinados servicos nao deveria ser visto
isoladamente, mas, ao contrario, num contexto de conexdes, uma vez que as
pessoas adotam um leque de tecnologias com base em se e quando uma
plataforma especifica melhor sustenta as atividades culturais com as quais
se envolve (Jenkins; Ford; Green; 2014, p. 35).

Nesta nova realidade midiatica, embora as conexdes virtuais sejam
possibilitadas pela internet, a maquina em si ndo € mais o foco principal dessa
transformacao. Nesta perspectiva atualizada da informatizacao, o virtual e o cultural
estdo intrinsecamente ligados, influenciando-se mutuamente. Essa interagdo é
potencializada pela emergéncia e ubiquidade das midias digitais, especialmente
através das redes sociais virtualizadas (Jenkins; Ford; Green, 2014). Gradativamente,
essas midias, a partir de diferentes plataformas de comunicagéo, sejam por meio de
troca de mensagens, portais de informacgdes, blogs, sites de compartilhamento de
conteudo dos mais variados, deixaram de estar marginalizadas frente as midias de
massa, disputando ndo somente atencdo e audiéncia dos individuos. Ganharam a
participacdo e a capacidade de pulverizacao intensa de seus conteudos, em ritmo
crescente e expansivo.

Por outro lado, Oliveira (2020) estabelece como caracteristicas emergentes do
pos-digital o acesso omnicanal® da comunicagao, que pode ser acessado em qualquer
hora, em qualquer lugar e em qualquer dispositivo. O autor esclarece que uma

caracteristica dessa nova era € a volatilidade, ou seja, nesse novo momento as

3 Segundo Da Silva (2022), omnicanal € um termo em portugués do conhecido omnichannel, em inglés.
Omnicanal refere-se a comunicagao através de diversos canais que proporciona uma experiéncia
consistente ao cliente.
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necessidades das pessoas alteram muito rapidamente. Isso acontece pois dependem
de cada momento da vida, cada lugar e cada situagao. Por isso, organizagbes devem
centralizar seus esforcos nos consumidores e na participacdo deles na criagao de
valores, bem como na geragéo de conteudo.

Outra principal mudanca entre a era digital e a era pds-digital € a internet. Esta
€ diferente das outras midias tradicionais, pois € utilizada e seus conteudos sao
produzidos pelos consumidores. Longo (2014, p. 143) afirma que “[...] a internet
aprendeu a se antecipar e sugerir coisas que possam ser relevantes, considerando os
habitos de navegacéo e interesses dos internautas”.

Nesse sentido, Spyer (2007) argumenta que, antes, as organizagées achavam
que o digital poderia ser uma estratégia de promog¢éo dos seus produtos e marcas,
porém, perceberam que também pode ser uma ferramenta de expressao dos seus
consumidores. Torres (2009) complementa esse argumento ao considerar que, na
internet, as organizagdes nao possuem o controle do que esta sendo veiculado, haja
vista que quem controla o que consome € o proprio consumidor.

Mesmo que uma organizag&o ndo esteja presente na internet, com algum perfil
nas midias digitais, ndo quer dizer que nao fara parte dela, pois seu publico podera
estar falando sobre ele pelas hashtags* ou trending topics®. Na era pés-digital, o
publico também é decisor de pautas, uma vez que também produz, compartilha e
divulga conteudo.

Lévy e Lemos (2010) comentam sobre a mudanca da comunicag&o publica
nessa nova era. Anteriormente, a comunicagao era moldada pelas midias tradicionais,
como jornais, revistas e emissoras de radio e televisdo, agora passa a ser [...]
polarizadas também por pessoas que fornecem, ao mesmo tempo, os conteudos, a
critica, a filtragem e se organizam, elas mesmas, em redes de troca e de colaboragdo”
(Lévy; Lemos, 2010, p. 13). Nesse sentido, Jenkins, Green e Ford (2014)
complementam ao afirmar como as pessoas sao movidas por causas dentro da
internet, pois suas contribuicdes para a rede sdo valorizadas dentro de sua rede.

Os referidos autores também descrevem sobre o carater participativo e coletivo,

possibilitado pelas novas redes:

4 Segundo o Dicionario Priberam (Hashtag, c2023) hashtag € uma palavra ou sequéncia de palavras
unidas antecedida do sinal cerquilha (#), usada geralmente para identificar assuntos nas redes
sociais.

5 Trending topics, ou assuntos do momento em traducao livre, sdo os assuntos mais discutidos ou
populares em uma plataforma de midia social em um determinado momento.
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Essa mudanga — de distribuicdo para circulagéo — sinaliza um movimento na
direcdo de um modelo mais participativo de cultura, em que o publico nao é
mais visto como simplesmente um grupo de consumidores de mensagens
pré-construidas, mas como pessoas que estdo moldando, compartilhando,
reconfigurando e remixando conteudos de midias de maneiras que nao
poderiam ter sido imaginados antes. E estdo fazendo isso ndo como
individuos isolados, mas como integrantes de comunidades mais amplas e
de redes que lhes permitem propagar conteudos muito além de sua
vizinhanga geografica (Jenkins; Ford; Green; 2014, p. 24).

Em outras palavras, a era pos-digital permite um modelo hibrido e emergente
de circulagao de informacéo, onde as fontes e forcas de cima para baixo e de baixo
para cima determinam constantemente o conteudo compartilhado. Destaca-se,
também, o carater participativo da rede, onde esta permite que todos possam produzir
conteudo e todos os debates sobre o assunto.

Sobre esse tema, Recuero (2007) debate que as mediagbes por meio da
internet e também pelas redes sociais proporcionaram a complexificacdo da
interconexao entre os individuos, pois permitem que as informagdes sejam
armazenadas, replicadas, buscadas e ampliadas no espago online. Recuero (2007)
afirma que essas conexdes podem ocorrer de dois tipos: as emergentes, onde os
lagos s&o construidos através da conversagao entre os individuos (que vao gerar as
redes emergentes) e aquelas de filiagdo ou associagdo, caracterizadas pela
manutengao da conexao realizada pelo software ou sites utilizados (que vao gerar as
redes de filiagdo). Enquanto as primeiras passam pelo processo de aprofundamento
do lago social, as segundas podem jamais ter qualquer interagédo, exceto no momento
de estabelecimento da conexao.

Recuero (2007) destaca a capacidade participativa do ciberespago, um
conceito que Jenkins (2014) também aborda, no qual o publico ndo é apenas um
consumidor, mas também um produtor de mensagens. Dentro desse contexto,
Recuero (2007) descreve caracteristicas especificas dos sites de redes sociais: a
persisténcia das informacdes, onde tudo compartiihado permanece acessivel; a
capacidade de busca, permitindo rastrear tanto o publico quanto as informacgdes; a
replicabilidade, que possibilita a distribuicdo de conteudos em diferentes meios; e a
audiéncia invisivel, indicando que nem todos os participantes sdo sempre evidentes
pela sua atividade.

Nesse sentido, Recuero (2009) debate o potencial das redes sociais enquanto
circuladoras de informagdes, haja vista que sado capazes de gerar mobilizagdes e

conversagdes que podem ser de interesse jornalistico, na medida em que essas
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discussodes refletem anseios dos proprios grupos sociais. Além disso, as redes sociais
podem agendar noticias e influenciar a pauta de veiculos jornalisticos.

Para Bruns (2005), as praticas informativas na Internet (e, portanto, nas redes
sociais online) podem ser classificadas como gatewatching® e podem complementar
e até substituir o papel do gatekeeping’ do jornalismo tradicional. Segundo o autor,
gatewatching refere-se a observagao daquilo que é publicado pelos veiculos
noticiosos, no sentido de identificar informacdes relevantes assim que publicadas.

Isso reflete as nogdes ja abordadas sobre as redes sociais onde as mesmas
utilizam de assuntos que estdo fora do mainstream informacional. Com isso,
compreende-se que as redes sociais atuam com um duplo papel informativo: como
fonte, como filtros ou como espaco de reverberacéo das informacgoes.

De acordo com Recuero (2009), as redes sociais complementam a fungao
jornalistica. Embora ndo tenham o mesmo compromisso com a credibilidade da
informacgéo, elas ajudam a mobilizar pessoas, fomentar discussdes e destacar
diferentes perspectivas sobre um mesmo topico. Por isso, na era pos-digital € possivel
visualizar um publico mais produtor e questionador sobre as informacdes e conteudo
que recebe das organizagbes. Debates e questionamentos que antes ndo eram
recebidos ou visualizados pelas organizagdes comegaram a ganhar visibilidade e
espaco na pauta cotidiana. Por isso, se tem a sensagao de que as organizagdes
precisam gerir crises diariamente. Porém, o conceito se tornou muito utilizado e

aplicado em situacdes que nao necessariamente se caracterizam como crise.

2.2 AS CRISES ORGANIZACIONAIS

A palavra crise, por senso comum, remete a um evento critico ou negativo.
Noticias e falas sobre as diversas crises cotidianas s&o muito comuns, como
econdmicas, politicas, sociais, sendo sempre abordadas com um peso negativo.
Neste contexto, também existem as crises organizacionais, isto €, as que afetam as

empresas, corporacoes e instituicdes dos mais diversos tamanhos.

6 Traducado da autora para: “[...] the process by which selections are made in media work, especially
decisions whether or not to admit a particularnews story to pass through the ‘gates’ of a news medium
into the news channels”.

7 “[...] o processo através do qual as sele¢des sdo realizadas no trabalho da midia, especialmente
decisbes a respeito do quanto permitir que uma determinada histéria passe pelos ‘portdes’ no meio
para os canais de noticia” (McQuail, 1994, p. 21 apud Recuero, 2009, p.11).
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Fearn-Banks (2001 apud Shinyashiki; Fischer; Shinyashiki, 2007, p. 152) define
crise como: “Um evento imprevisivel que, potencialmente, provoca prejuizos
significativos a uma organizagdo ou empresa e, logicamente, a seus empregados,
produtos, condi¢des financeiras, servicos e a sua reputagao’.

Em todos os dmbitos, pode-se notar que a crise € um conceito que necessita
da devida atencao das organizagdes, por justamente, ser um evento incerto que causa
repercussdes negativas. Apesar de o conceito estar ganhando destaque, € possivel
encontrar estudos sobre o tema desde a década de 1960.

Charles F. Hermann (apud Lerbinger, 1997, p. 6-7), um dos primeiros autores

a estudar o tema, acredita que a crise tem trés caracteristicas:

Para que exista uma crise, € preciso que haja essas trés caracteristicas: os
administradores devem reconhecer a ameacga (ou risco) e acreditar que ela
possa impedir (retardar ou obstruir) as metas prioritarias da organizagao,
devem reconhecer a degeneracgao e irreparabilidade de uma situagao se eles
nao tomarem nenhuma agao e devem ser pegos de surpresa. Essas trés
caracteristicas da crise refletem estas descrigbes: subtaneidade, incerteza e
falta de tempo.

Segundo Fink (1986 apud Junior, 2008), crises s&o situagdes de ruptura que
afetam as operagdes cotidianas de uma organizagdo e ameagam sua continuidade.
Forni (2017) argumenta que, até a década de 1980, os especialistas compreendiam a
gestao de crise como as agdes para reduzir os danos causados apos a ocorréncia do
fato gerador. Em uma época onde as midias tradicionais eram predominantes e as
informacdes dos publicos de interesses eram restritas a comunicagao da empresa e
aos meios de comunicagao, faz sentido o termo gestao de crise ser compreendido
como uma reagao ao fato, pois a informacgao era mais controlavel.

Do mesmo modo, Forni (2017) argumenta que na década de 1990, com o
surgimento da internet, o termo gestao de crise ampliou o seu sentido e comegou a
ser compreendido como processo que comeca antes de a crise ocorrer, nas agoes
preventivas e de contengdo das crises. Nesse sentido, Barton (1993) (citado por
Chinguvo, 2012), afirma que crise € um acontecimento imprevisivel, cujas
consequéncias sao potencialmente negativas para seus stakeholders, servigos,
condicdes financeiras e reputacio.

Nos anos 2000, com a evolugdo da tecnologia e com uma cultura mais
participativa na era digital, o conceito crise comega a ser compreendido como uma

situagdo ou um problema que a organizagado enfrenta e que ganha destaque ou
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visibilidade no que pode se tornar uma crise (Lopes, 2000). Dessa forma, Coombs
(2007) argumenta que a crise é uma circunstancia que ocorre de forma inesperada e
ameaca seriamente uma organizagao, sendo capaz de ocorrer a nivel financeiro e/ou
a nivel reputacional, podendo atingir/prejudicar ndo apenas a organizagdo, mas
também seus consumidores, colaboradores, fornecedores e acionistas. Ou seja,
assim como no contexto médico, no ambiente corporativo o termo 'crise’' também se
refere a uma situacgao critica que afeta pessoas e estruturas.

O Institute for Crisis Management (ICM) (apud Smith, 2013, p. 457, traducéo
nossa) apresenta uma definicdo sobre as crises organizacionais: “Uma interrupgao
significativa dos negdcios que estimula uma ampla cobertura da midia. O resultado da
opinido publica afetara as operagdes normais da organizagdo e também podera ter
um impacto politico, juridico, financeiro e governamental em seus negdécios”. Neste
cenario, Morin e Viveret (2013, p. 9) argumentam que "[...] as crises agravam as
incertezas, favorecem os questionamentos; podem estimular a busca de solugbdes e
também provocar reagdes patologicas [...]". Por isso, € possivel afirmar que as crises
ndo surgiram com as midias digitais, elas sempre existiram. As crises sao
acontecimentos que trazem algum tipo de resultado negativo e danos para uma
organizagao. Estdo associadas as perdas, seja de poder econdbmico e/ou de
audiéncia. Expressam também situag¢des de insatisfacbes e/ou contextos de riscos
que ameacgam a integridade de uma organizagao ou figura publica.

Por meio da democratizagdo do acesso a internet e com a presenga do digital
nas vidas cotidianas, é imprescindivel que haja mudangas no comportamento do
publico. O que era visto como conversas boca-boca ou cotidianas foram transportados
para conteudos publicados em diversas midias digitais, podendo ser vistos por
qualquer pessoa e atingir diversos publicos. Boasquives (2020) argumenta que esse

novo paradigma oportuniza a novos infortunios, desconhecidos anteriormente.

Se um conflito, que antes poderia ser naturalmente esclarecido, quando
ocorre num ambiente digital, notadamente numa rede social, pode adquirir
grandes e desnecessarias propor¢des e causar severos e irreversiveis danos
a uma empresa e consequentemente um impacto na imagem da marca.
(Boasquives, 2020, p. 1).

Assim, o grande alcance de pessoas que é possibilitado pelas midias digitais
pode alavancar os debates e a disseminagao da crise em outros niveis, talvez nao

esperado pela organizagao. A complementar, Scroferneker et al. (2021, p. 211) citam



21

esse contexto como espagos em que as organizagdes “transitam entre desejos de
visibilidade e de invisibilidade, considerando oportunidades e riscos que as envolvem
todo o tempo, de modo recursivo”. E por essa razdo que, nas ambiéncias digitais, as
organizagbes enfrentam a dualidade de querer tornar visiveis e expressar seus
aspectos positivos, o que pode auxiliar no relacionamento com seu publico. Porém,
ao tentar ocultar pautas sensiveis ou incObmodas para o seu relacionamento dentro
desse ambiente digital, a organizacao acaba por perder o controle.

Talvez, por isso, a perspectiva de que as crises aumentaram por causa das
redes sociais, pois assuntos que nao tinham muita visibilidade anteriormente, hoje, no
pos-digital, se tornam assuntos corriqueiros, gerando mais debates. Nesse sentido,
Thompson (2008, p. 28) diz que “[...] a visibilidade criada pela midia pode se tornar a

fonte de um novo tipo distinto de ‘fragilidade™. Em suma, as midias digitais possibilitam
a disseminacdo maior de escandalos e crise, pois cada vez mais estes estao
associados as formas como ocorre a comunicagao atualmente.

Scroferneker et al. (2021) destacam que os ambientes digitais facilitam o
diadlogo e a troca entre organizagdes e seus publicos, promovendo a construgdo e
sustentacao de relacionamentos e interagdes qualificadas. Entretanto, muitas vezes,
essas interagcées focam mais no controle da imagem da organizagao, visando sempre
apresenta-la de forma positiva e atrativa, em detrimento de estabelecer uma
comunicagao genuina baseada em trocas, compartilhamentos e dialogos. Mesmo com
esses esforgos das organizagdes para moldar sua comunicagao, na era pos-digital,
as dinamicas de disseminacao da informacgao podem sofrer mudancas.

Todos os estudos e abordagens sobre crise reforgam aspectos fundamentais
sobre o termo, isto €, em todos os contextos uma crise pode ser definida como um
momento grave e critico. Ela € um momento de ruptura e desequilibrio organizacional.
Trata-se de um momento caracterizado, principalmente, pela instabilidade, e que pode
resultar em consequéncias negativas e indesejaveis.

De modo geral, a partir de todas as abordagens anteriores, a autora deste
estudo defende que é possivel compreender a crise como um acontecimento nao
planejado que constitui uma ameacga para a organizagao e seu publico envolvido.
Entre as principais caracteristicas de uma crise estdo a ameaca que rompe com 0

equilibrio da organizacdo, motivada por pressdes de diversas origens, a
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imprevisibilidade da situagédo, a urgéncia da resposta quanto a situagao, o carater

publico e a perda de legitimidade social da organizacgéo.

2.3 A CRISE NA ERA POS-DIGITAL

Na era pos-digital, onde a internet e as midias digitais estdo mais presentes no
cotidiano, as pessoas tornaram-se mais conscientes e vigilantes. Segundo Forni
(2017), com o surgimento das midias digitais, surgiram também novas formas de
realizar jornalismo, produzido inclusive pelo cidaddo comum, que por meio de ag¢des
e comportamentos que antes eram conhecidos apenas por publicos especificos,
hodiernamente, ficaram expostos para todos. Ou seja, na era pos-digital, problemas
de menor dimensao podem ganhar grande visibilidade através da participagao ativa
de diversas pessoas.

Teixeira (2019) destaca que a internet se transformou em um espago publico
onde as crises sdo amplamente expostas. Devido a natureza dindmica da web e das
midias sociais, € crucial evitar tais crises. Segundo a autora, as crises digitais se
manifestam de duas maneiras: aquelas que se originam externamente e repercutem
online, afetando potencialmente a midia; e aquelas que surgem diretamente no
ambiente online, tornando-o um foco de riscos. Muitas vezes, as instituicdes nao
detectam e ndo abordam adequadamente os sinais iniciais de uma crise, exacerbando
a situacao, similarmente ao que ocorre com crises amplificadas pela midia tradicional.

Teixeira (2019) reitera que, assim como as crises off-line, as crises no ambiente
digital nascem na maioria dos casos através de um risco ndo administrado pela
organizacgao e/ou pessoa publica. Por isso, um conjunto de a¢des deve ser posto em
pratica para que o problema ndo aumente e seja solucionado logo. Longo (2014)
afirma que, na era pés-digital, um dos maiores problemas das empresas € justamente
nao compreender o ambiente digital e achar que, por ndo estarem presente com um
site ou um perfil ativo, ndo estao envolvidas naquele ambiente. Porém, Longo (2014)
aborda que mesmo nesses casos, essas organizagdes ainda estdo presentes através
de seus publicos, e € uma falha da empresa nao participar ou monitorar esses ativos.

Teixeira (2019) afirma que as maiorias das crises nesse ambiente surgem, pois,
muitas organiza¢des nao perceberam a mudancga e a importancia das redes sociais
para essa nova era. O que ocorre € que, essas acabam por nao controlar o que esta

sendo publicado ou falado sobre seus produtos e marcas, seja algo positivo ou
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negativo. Nao notando, também, que tal informacgao pode estar sendo disseminada na
rede, ou que o proprio publico pode estar se mobilizando a favor do consumidor,
gerando outras queixas sobre o assunto. Teixeira (2019), diz, ainda que, o que muda
das crises conhecidas antes das redes sociais para o hoje, sdo as dinamicas, a
interacdo, o estilo de publico, a mensagem e o poder de alcance, porém, a importancia
da mensagem e do discurso permanece.

Nesse contexto, Nunes (2020) comenta que uma crise no meio digital pode
ocorrer por varios aspectos, tal como a presenca do empoderamento do publico, a
facilidade de comunicagcdo no meio, o desdobramento imprevisivel e a rapida
propagacao. Porém, o aspecto mais acelerador, segundo a autora, € a postura
inadequada das empresas. Isto é, na era pos-digital, a crise ocorre ndo apenas pela
mudanc¢a na estrutura de comunicagdo e do seu publico, mas também na nao
adaptacao das empresas para a nova forma de comunicagao e cenario.

Nunes (2020) prossegue afirmando que a internet permite também o
surgimento de comunidades contra determinadas marcas ou produtos, onde esses
grupos compartilham informagdes, opinides e ressentimentos. Contudo, a falta de
mapeamento por parte das empresas quanto as insatisfagcdes e reclamacgdes de
diversos publicos nas redes sociais seria um dos principais fatores para o surgimento
das crises nesse meio.

Gonzales-Herrero e Smith (2008 apud Teixeira, 2011, p. 4) abordam os fatores

que devem ser observados:

Primeiro, a internet pode ser um facilitador de crises, pois pode ser usada
para transmitir informagdes e acelerar uma crise, se tornando uma midia viral.
A Internet acelera crises extraordinariamente e da a elas novas dimensdes, e
a mesma crise teria uma repercussao mais lenta sem a existéncia da internet
0 segundo ponto é que a internet pode ser considerada um ‘gatilho de crise’,
ou seja, a crise pode ser iniciada no meio online, ganhando repercussdes
maiores, como por exemplo, rumores, quebra de seguranga em websites,
terrorismo cibernético.

Conforme afirma Longo (2014), a nova era mudou o comportamento das
pessoas frente as ferramentas. Por isso, exige que as organizagdes adotem posturas
pos-digital. As empresas precisam adotar novas estratégias e acgbes para que

consigam monitorar seus riscos e buscar os solucionarem antes que atinjam o meio

digital.
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Nessa mesma perspectiva, Teixeira (2019) afirma que existem duas maneiras
de repercussdes de uma crise: ou ela se iniciou na internet, através de blog, debates
das redes; ou ela ocorreu no ambiente off-line, e as redes sociais tém a funcao e
poténcia para propagar essa crise. Como na era pés-digital, as pessoas vivem em um
mundo onlife os debates e conversas que antes eram mantidos no circulo pessoal,
hoje podem se tornar um post® e/ou comentario na internet, pois ndo ha mais essa
diferenciacao entre os dois ambientes.

Teixeira (2019) aborda como a internet e a imprensa off-line estao interligadas
nessa nova era, pois 0s meios de comunicacdo sao pautados pelos debates e
assuntos relevantes da rede ou, ainda, as redes sociais auxiliam na disseminagao de
informagdes para além do grupo cativo de leitores de um determinado meio de
comunicacgéo. Isto ocorre, justamente, por n&o existir mais fronteiras entre 0 mundo
online e o off-line. Temas e noticias lidas nos meios de comunicacéao tradicionais sao
continuados nas midias digitais e vice-versa.

Neste contexto, Perassi e Meneghel (2011) argumentam que as midias digitais
permitem e dinamizam a captura, 0 armazenamento, a interatividade, o agrupamento,
o0 resgate, a distribuicdo e a producdo de informagdes através das diversas
ferramentas como multimidia, hipertextualidade e etc. Parente (2018) complementa
que mesmo 0s menores problemas ou comentarios requerem a atencdo das
organizagdes, pois demandam solu¢des ou ao menos esclarecimentos. Virtualmente,
eles ficam registrados nas midias sociais, sites e blogs, podendo se exponenciar em
possiveis crises sem precedentes. Thompson (2018) complementa que, pela rapidez,
as midias digitais também podem ser definidas como midias emocionais, pois como
as pessoas sentem mais rapido o que falam, acabam por transmitirem mais os seus
sentimentos..

Neste contexto, Coombs e Holladay (2012) afirmam que um fendmeno sé se
torna uma crise quando uma ameaca qualquer se manifesta nas redes sociais e 0s
stakeholders estdo engajados com o problema em questdo. Ou seja, nem todos os
assuntos iniciados nas midias digitais se tornaram uma crise, mas se uma questéo
gque € uma ameaga para a organizacao nao for gerenciada, e os stakeholders se

engajaram nos conteudos, podera se tornar uma crise.

8 Postagem.
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Por esse motivo, Kim & Liu (2012) afirmam que as redes sociais sao
ferramentas essenciais e muito utilizadas pelas organizagdes para se comunicarem
com os publicos de interesse durante uma situagédo de crise. Os autores Grégoire,
Salle e Tripp (2015) afirmam que as redes sociais podem facilitar a disseminag¢ao de
uma mensagem e também ao electronic Word-of-Mouth (eWOM)?® negativo durante
uma crise, e, por isso, 0s mesmos devem ser monitorados e suas estratégias devem
ser pensadas para reversao do quadro.

Além disso, Coombs (2014) classifica como “paracrise’, as crises que surgem
ou sdo ampliadas em redes sociais, pois acredita que o termo “crise nas midias
sociais” € vago. O termo paracrise se refere a ameaca de crise de reputagdo em
acontecimentos associados a acusacao de conduta irresponsavel ou antiética por
parte de uma instituicdo. Coombs (2014) completa que as paracrises podem ser
iniciadas por trés motivos: problemas de relacionamento com os consumidores,
desafios para que o objetivo mude a postura ou atitude, e o desabafo.

Coombs (2014) argumenta que o desafio de situagdes como essas ocorre
quando o publico declara que as praticas organizacionais séo irresponsaveis. Essas
situacdes envolvem problemas morais e pontos de vistas opostos, nos quais ndo ha
uma resposta definitiva. Ja o desabafo esta relacionado com o descontentamento, ndo
havendo uma busca para a solucido do problema.

Mattila e Wirtz (2004) complementam que o ato de expressar as frustragbes
permite liberar os sentimentos de angustia com experiéncias insatisfatorias. Esse tipo
de situagao, segundo os autores, n&do leva a uma expectativa de retorno ou resposta
por parte da organizagdo, mas motiva a maioria das reclamagdes. Nas crises do
ambiente online, situacbes de alerta acontecem quando o publico reivindica a
organizagado por uma mudanga de comportamento, fazendo isso publicamente nas
redes sociais.

De modo geral, pode-se compreender que as crises na era poés-digital
demonstram a presencga na internet em todo o cotidiano, e como é necessario haver
um monitoramento constante do mesmo para que seus riscos sejam controlados e
administrados. Hoje, pela presenga constante do digital, o individuo faz essa

reclamacao ou desabafo nas redes sociais, onde percebe que é mais ouvido e, as

® Electronic Word-of-Mouth, ou boca a boa online em traducgéo livre, refere-se a disseminagéo de
opinides e informagdes sobre produtos ou servigos por consumidores através de meios digitais, como
redes sociais, blogs, féruns e sites de avaliagdo. E a versao online do tradicional boca a boca.



26

vezes, visualiza outras pessoas que também passaram por essa situacao. A situacao
vai apenas ampliando, e como ndo ha um mapeamento adequado das organizagdes
sobre esse meio, estas ndo percebem a situagdo ampliando até gerar a crise.

Por isso, € essencial que as empresas consigam identificar o tipo de crise e a
causa desta para que consigam planejar e prever os préximos passos do seu
gerenciamento. Dito isso, os tipos de crise e 0 mapeamento de publicos, realizado a
partir da natureza da crise, serdo abordados no capitulo a seguir, bem como a gestéo
de crises na era pos-digital.
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3 GESTAO DE CRISE

A era pés-digital realizou diversas mudangas na forma como as pessoas
interagem e socializam na contemporaneidade. Dentre suas alteragbes estdo a
mudangas significativas no fluxo de informacgdes.

Frente a isso, neste capitulo sdo apresentadas as classificagdes de crises, de
acordo com sua natureza, bem como conceituagdes para o gerenciamento de crise e
a comunicacao de crise. Por fim, abordar-se-a sobre o desenvolvimento e fases de

uma crise.

3.1 TIPOS DE CRISE E PUBLICOS

Para compreender as crises organizacionais, € necessario conhecer suas
causas, visto que podem ter perfis diferentes, de acordo com a sua origem. As crises
se configuram através das mesmas caracteristicas, em sua maioria. Porém, podem
ocorrer por motivos distintos e fontes diferentes. Apesar da dificuldade de mapear
todas as crises, os autores costumam classifica-las através de suas frequéncias.
Dornelles (2012) classifica as crises da seguinte maneira:

1. Naturais: fendmenos da natureza (terremotos, inundagdes, etc.);

2. Tecnoldgicas: interferéncia do homem na natureza e no meio ambiente
(vazamentos quimicos, incéndios, etc.);

Saude: relacionadas com a saude e a alimentagao (intoxicagoes, etc.)

4. Confronto: envolvem grupos civis, grupos ndo governamentais, movimentos de
causas especificas; defesa de interesses e de pressao; mobiliza a opinido
publica e pode se tornar um espaco para promog¢ao de uma causa,;

5. Malevoléncia: atividades ilicitas e maldade para causar danos a imagem de
uma empresa ou pessoa; terrorismo, falsificacdo, boatos, ataques,
institucionais ou informaticos;

6. Distorcido de valores: proporcionam a satisfacdo de um publico e insatisfacéo
de outro(s);

7. Decepcgéo: produto ou servico com problemas ou defeitos de fabricagao;
servigo prometido e ndo cumprido, etc.;

8. Ma administragdo: atos ilegais ou imorais, fraudes subornos, roubos, etc.
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Dornelles (2012) ainda destaca que mesmo que as crises sejam segmentadas,
dependendo da sua origem, podem se relacionar com outros segmentos ao decorrer
de sua existéncia. Além disso, a natureza da crise pode auxiliar nas definicdes que
contribuem para o gerenciamento de crise, visto que cada cenario de crise ira indicar
qual publico deve ser priorizado na resposta. Dessa forma, o publico prioritario pode
variar de acordo com o cenario apresentado, no qual as informag¢des devem chegar
de imediato. Ademais, a autora destaca a importéncia de se realizar o mapeamento
dos publicos, de acordo com a natureza, conforme Figura 1.

Figura 1 - Publicos prioritarios

= Funcionirios » Autoridades pablicas
« Acionistas locais

« Midia
= Comunidade » Servigns plblicos de

= Terceirizados apolo
= Clientes » Cidadios
» Fornecedores * Liderangas de opiniio

Fonte: Dornelles (2012, p. 74).

Quanto ao ambiente digital, Coombs e Halladay (2010) defendem que os
profissionais da area da gestao de crise devem se atentar a trés tipos de publicos:

1. Influenciadores: sdo as pessoas que criam conteudos e informagdes para
serem consumidas por terceiros;

Seguidores: os que consomem a informagao direto da organizagao;

Inativos: recebem as informacdes através de boca a boca, chat e conversas

nas redes.

Na era pos-digital, os influenciadores séo pegas centrais para a disseminagao
de informacdes e na formacgao de opinido de diversos publicos. Por isso, é essencial
que a organizagao também contemple em seu planejamento os influenciadores do seu
publico-alvo. Isso engloba tanto os influenciadores que abordam temas diretamente
relacionados aos interesses da organizagao, quanto aqueles que se dedicam a causas
correlatas a situacéo de crise em questao.

O sucesso no gerenciamento de crises nao é definido apenas pela identificagao

dos publicos a serem priorizados, mas sim de um conjunto de a¢des que serao vistos
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a sequir, ao abordar-se o gerenciamento de crise. Porém, o mapeamento dos publicos
€ uma das formas de auxiliar no processo de gestao de crises, ao passo que, além de
permitir que as organizagdes saibam a quem direcionar as informagdes de imediato,
permitem definir padrées comportamentais, auxiliando a planejar o que e de que forma

comunicar, visando maior eficacia da comunicacgao.

3.2 GESTAO DE CRISE

A gestéo de crise é definida por Shinyashiki (2006, p. 155) como

[...] um conjunto de a¢des realizadas pelos gestores com o objetivo de evitar,
prevenir e solucionar as situagdes de risco de degeneracgao enfrentadas pelas
empresas, de modo a recuperar suas condigcdes normais de funcionamento,
rentabilidade e competitividade.

Isto é, a gestao de crise € um conjunto de acgdes realizado pela organizagéo ou
figura publica para evitar crises ou reduzir os dados causados por ela. Forni (2013)
aborda que a gestado de crise tem como objetivo “[...] assumir o controle da situagéo
para minimizar o potencial dano causado por uma crise ao negécio e a reputacao da
organizagao” (Forni, 2013, p. 65). Com isso, inclui fatores que devem ser
administrados antes, durante e apds a crise.

Deveney (2018) afirma que nenhuma marca esta imune a uma situagdo de
crise, ao mesmo tempo em que nao é facil gerenciar esta situagao. Alias, € apenas
quando a situagao de crise ja esta ocorrendo que o termo gestao de crise surge como
uma medida instantanea e reacional, porém, esperar até que a situagao ocorra para
se organizar e criar estratégias pode ser algo que agrave a situagéo.

Coombs (2015a) afirma que a gestdo de crise busca as solugdes para os
problemas do mundo real, podendo ser definido como o conjunto de técnicas,
ferramentas e abordagens que sao utilizadas para encontrar resolugdes as questbes
ou problemas cotidianos enfrentados pelas organizagdes. Ou seja, quando realizada
previamente a situagao de crise, a gestao de crise pode significar a permanéncia e a
sobrevivéncia dessa organizagao ou o fracasso dela perante a situagcédo, podendo
afetar mais do que apenas consciente do seu publico, mas também o poder de compra
deles a curto ou longo prazo.

Nesse contexto, a gestdo de crises é definida por Fearn-Banks (2001) como

um plano estratégico que visa prevenir e responder a crises ou eventos negativos. O
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processo € projetado para mitigar riscos e incertezas organizacionais, conferindo
maior controle a organizagao em situagdes adversas. De acordo com Forni (2013), o
gerenciamento de crise € um processo iniciado antes da prépria crise, incorporando
medidas preventivas e de contengdo. E enfatizado que o momento de auge da crise
nao € propicio para o gerenciamento, pois erros ou irregularidades podem
comprometer o controle organizacional sobre a situagao.

Coombs (2015b) acrescenta que as técnicas empregadas no plano de gestao
de crises sao elaboradas para auxiliar a organizagao na redugao de prejuizos e danos
decorrentes da crise. H4 um consenso entre os autores acerca da necessidade de as
organizagdes se prevenirem contra crises, sendo a prevengao a abordagem de gestao
mais eficaz. Em outras palavras, trata-se de evitar a criacdo de situagdes e
oportunidades que possam desencadear tais eventos e saber como evita-los
(Deveney, 2018; Coombs; Holladay, 2012). Coombs e Holladay (2012) enfatizam que
a prevencao de crises € crucial para uma gestao eficaz, visto que somente por meio
desse enfoque é possivel minimizar a reputagdo negativa e promover visibilidade e
popularidade para a organizagao (Fearn-Banks, 2017).

Em contrapartida, Dornelles (2012) afirma que existem diversos fatores que
envolvem o gerenciamento de crise, como agdes técnicas, estruturais, administrativas,
psicoldgicas, e, com destaque, as de comunicagdo, que buscam trabalhar as
informacdes e os relacionamentos com o publico. Sobre as a¢gdes de comunicacao, a
autora destaca a importancia de garantir um discurso unico a organizagao, alinhado
com todos os publicos dos quais a organizagao se relaciona, visto que, se ocorrer de
maneira oposta, as chances de um problema qualquer evoluir para uma crise sao
grandes. Shinyashiki, Fisher e Shinyashiki (2007) também salientam que um dos
pilares fundamentais para a gestao de crise deve ser direcionado a atengao para os
publicos, pois qualquer individuo que se relacione com a organizagao também sofre o
impacto de uma crise organizacional.

Teixeira (2019) defende que também deve ser pensado em um planejamento
de crise para o ambiente online, criando um plano ou manual de comunicagao
especifico para o meio digital. A autora comenta que esse planejamento ndo pode ser
um tépico ou adendo do plano geral, mas um alinhamento estratégico, com
mensagens que compreendam a dinamica do ambiente digital e que estejam

alinhadas com as premissas do plano de crise como um todo.
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Teixeira (2019) conclui que assim como o plano de comunicagao de crise s6
funciona caso a organizacgao ja contenha um sistema e comunicagao estruturado, o
plano direcionado a comunicagédo digital s6 € viavel se a organizacdo ja executa
praticas e agdes estratégicas no ambiente. Como cada site do ambiente digital possui
sua propria linguagem e dindmica, € necessario que as agdes sejam estruturadas e
adaptadas considerando as caracteristicas de cada site/rede, e, ainda, que sejam
estruturadas especificamente para o publico presente naquele determinado espaco.

Teixeira (2019) aborda que em situacdes de crise da atualidade, os publicos,
inclusive a midia, tendem a procurar informagdes primarias através dos canais digitais
da organizacao, justificando a contemplagdo de um planejamento bem estruturado
para o meio digital e uma comunicagao de crise especifica para a midia. Por isso, &
possivel compreender que a gestdo de crise na era pds-digital ndo altera os pilares
do gerenciamento de crise anteriores. No entanto, é preciso manter o discurso e a
comunicacao coesa por todas as midias utilizadas e para todos os publicos. Como
nao ha uma distancia entre a vida off-line e a online, a ndo comunicagdo em um dos
meios ou o discurso diferente entre as midias pode causar problemas ainda maiores
para situacao.

Nesta condigao, € interessante considerar que Pearson e Clair (1998) reforcam
que a area de gestao de crise ainda carece de comprovagdes cientificas, visto que a
literatura é cheia de especulagbes e prescricbes. Segundo os autores, existem
diversas questdes que influenciaram neste cenario de poucas comprovacoes
cientificas, como: a) a recente percepg¢ao da academia e das organizagdes quanto ao
estudo do tema; b) a demanda por agdes imediatas durante o periodo de crise, que
dificulta a realizag&o de analises aprofundadas a respeito da ocasido; e, por fim, c) a
relutdncia das organizagdes em liberar informagdes para o estudo externo quanto a
crise enfrentada. Por isso, percebe-se que a gestao de crise € um campo de estudo
recente, implicando em poucos estudos e comprovagdes cientificas. Nesta
circunstancia, constata-se que n&o ha uma formula garantida ou um caminho
irrefutavel que possa auxiliar no gerenciamento de uma crise. Porém, em todos os
estudos e abordagens cientificas sobre o tema, a informagdo recorrente é a
importancia do planejamento.

A chave da sobrevivéncia corporativa, segundo Forni (2013), € planejar para

administrar crises e risco, mesmo que seja impossivel prever todas as crises. O autor
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fala sobre a importancia de estar preparado para as crises, pois assim conseguira
identificar quais agdes tomar e quando realiza-las, no momento decisivo. Ainda assim,
existe certa resisténcia das organizag¢des em realizar simulagdes de crises, pois estas
preferem nao planejar essas simulagdes, tendo em vista que acreditam que tais

simulacdes néo irdo ocorrer.

Muitas organizagdes prefeririam nao planejar situagbes de simulagédo de
crises, porque acreditam que elas n&o acontecerdo. Mas se as crises séo
inevitaveis e constituem um risco permanente, nao adianta ficar na ilusao da
imunidade. Preparar-se significa saber o que fazer, na hora decisiva. Isso vale
para a vida pessoal e profissional. Quando n&o nos preparamos, e
acontecimentos  extremamente  negativos acontecem, ha uma
desestabilizagado geral no modo de vida, no comportamento, na estabilidade
pessoal e profissional e, em certos casos, até nas finangas (Forni, 2013, p.
112).

Forni (2013) aborda ainda sobre a importancia de estar preparado para evitar
que haja uma desestabilizagdo geral em diversas areas da organizagdo quando
ocorrem acontecimentos que sao extremamente negativos. Por isso, o planejamento
€ fundamental para agir antes da eclosdo da crise ou em casos quando nao havia

possibilidade de prever a crise, pois auxilia em uma resposta mais rapida e um plano

adequado a situacdo. De acordo com o autor,

Cada situacao € unica e deve ser tratada como tal. Contudo, ao analisarmos
0s cenarios destes acontecimentos, podemos estabelecer certo padrao de
conduta por parte das empresas e dos atores envolvidos no processo (midia,
liderancas de opinido, publicos direta e indiretamente atingidos), tanto
naqueles casos de sucesso quanto nos de insucesso. Sendo assim,
considerando a comunicagao, torna-se possivel projetar situagdes negativas
e se preparar para enfrenta-las, fazendo com que sejam evitados erros
elementares advindos da surpresa, do despreparo, do panico e da pressa em
apresentar em apresentar solugbes, o que leva, sobretudo, a perda do
controle (Dornelles, 2012, p. 66).

De modo geral, nota-se a importancia de compreender as crises como eventos
unicos que devem ser tratados como tal. Apesar da era pdés-digital possibilitar um
maior monitoramento para essas situagdes, 0 mesmo também requer uma atencgao
maior para poder gerenciar a crise. Todas as licdes aprendidas com crises passadas
podem auxiliar no planejamento e na escolha de agdes a serem adotadas, pois como
diz Dornelles (2012), é possivel estabelecer padrées de conduta por parte das

organizagbes e dos atores envolvidos. Um planejamento pensado e estruturado
especifico para todas as midias e meios de contato entre a organizagdo e seus
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publicos pode auxiliar a idealizar situagbes negativas e planejar para enfrenta-las,
possibilitando com que sejam evitados erros basicos advindos da surpresa,
despreparo e da rapidez para solucionar, o0 que acaba ocasionando na perda do
controle da situagao.

Conforme mencionado anteriormente, a compreensao do planejamento e do
processo de gestao de crise € crucial para alcangar resultados bem-sucedidos diante
de cenarios de crise. Portanto, o proximo tdpico a ser explorado consiste no
planejamento de crises e na configuragao do respectivo plano.

3.3 PLANEJAMENTO E PROCESSOS DE GESTAO DE CRISE

Segundo Dornelles (2012), para lidar com a crise, a equipe de comunicagao,
comité de crise ou qualquer grupo que seja responsavel por esta parte do
assessoramento precisa se empenhar para que a organizagdo se posicione de
maneira:

e Rapida: para que ndo haja vacuo informacional para ser administrado;

e Aberta: frente ao atual ambiente informacional, onde todos produzem conteudo,
nada pode ser escondido ou camuflado;

e Verdadeira: falar apenas a verdade, mesmo que envolva dados negativos, pois
€ melhor assumir a culpa e dar explicagdes posteriores, do que o publico;

e Comunicativa: a informacéao e o discurso devem se fazer presente em todas as
midias disponiveis, adaptando a mesma para cada meio.

Dornelles (2012) declara que a definicdo prévia do posicionamento, na
comunicacgao durante a crise, pode garantir mais seguranga para enfrentar situagoes
inesperadas, possibilitando a diminuigdo dos impactos negativos. Oliveira (1999)
complementa esse pensamento ao afirmar que uma das vantagens de se utilizar um
plano de crises é a eliminagao do improviso nas tomadas de decisbes nos eventos
criticos, visto que o plano ira conter agcbes a serem realizadas, as quais foram
pensadas em um momento de calmaria. Por isso, o autor ressalta que os planos de
crise devem ser testados, avaliados e alterados de acordo com as necessidades de
cada organizacgao. Esses planos néo existem para serem seguidos fielmente pelas
organizagdes, mas sim para facilitar e racionalizar as a¢des integradas dos setores

nas situagdes de crise.
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Forni (2013) acredita que o processo de gestdo de crises possui etapas
imprescindiveis para realizar uma boa gestao da situagéo em crise. Esses elementos-
chave, conforme expostos na Figura 2, sdo: a) o plano de crise simples e flexivel; b)
a necessidade de lideranga; c) um porta-voz preparado; d) a necessidade de
estabelecer relacdo com os diversos stakeholders, principalmente os envolvidos na
crise; e) o timing de resposta, a qual deve ser com rapidez; e, por fim, f) o plano de
comunicagao, que deve conter tanto a comunicacao interna quanto a relacdo com a
midia. O autor declara que é possivel gerenciar uma crise na auséncia de algum
desses elementos, porém o trabalho que sera realizado pode ser prejudicado. Ao
mesmo tempo, negligenciar ou conduzir de maneira incorreta algum desses

elementos pode comprometer a gestdo competente da crise (Forni, 2013).

Figura 2 - Elementos-chave no processo de gestao de crise

Plano
simples e
flexivel

Acdes de
comunica¢ao

Porta-voz

Resposta
rapida
(timing)

Stakeholders
(prioridade
pessoas)

Fonte: Forni (2013, p. 110).

Por outro lado, de acordo com as argumentacdes de Teixeira (2019), a
concepgao de um planejamento de crises voltado ao ambiente online requer uma
abordagem especifica, uma vez que sua eficacia esta condicionada a harmonizagao
estratégica e a uniformidade de mensagens que compreendam as complexidades das
midias digitais. Essas a¢gdes devem estar em consonancia com as diretrizes globais
do plano de gerenciamento de crises como um todo. Tendo em vista a era pos-digital,
percebe-se a relevancia de um plano coeso, dado que, na atualidade onlife, é

imperativo que a comunicagéao e a estratégia permeiem tanto o ambiente online quanto
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o ambiente off-line, considerando que as interacdes, debates e informacgdes trilharao
um percurso analogo em ambos 0s espacos.

Teixeira (2019) reforga a necessidade de criagdo de um gerenciamento de crise
especifico para o ambiente digital. Porém, o mesmo n&o exclui a necessidade de
realizar o gerenciamento no meio off-line, pois, assim como algumas crises nascem
no off-line e vao para o digital, o mesmo pode ocorrer no inverso. A crise nasce no
meio digital, e pode ser expandida para além do online, tornando-se pauta de veiculos
jornalisticos ou circulando de outras maneiras no meio off-line. Por isso, Machado e
Fernandes (2016) afirmam que é possivel criar uma estratégia digital que contemple
uma convergéncia midiatica e de conteudos e que consiga articular os ambientes
online e off-line.

Shinyashiki, Fischer e Shinyashiki (2007) afirmam que “[...] o processo de
gestao de crises € dividido em fases que atendem aos seus objetivos: detecgédo de
sinais; prevencgao; contencgao (limitacdo dos danos); recuperagcédo e aprendizagem”
(Shinyashiki; Fischer; Shinyashiki, 2007, p. 155). As primeiras fases sdo as mais
valorizadas pelos profissionais da area, visto que muitas crises podem ser evitadas e,
caso ocorram, irdo auxiliar a administra-la através do gerenciamento bem definido e
sistematico, que se inicia por um “planejamento de prevengéao de crises”, como afirma
Dornelles (2012).

Coombs e Holladay (2010) afirmam o primeiro passo para prevenir as crises &
a investigacao dos principais riscos e vulnerabilidades das organiza¢gdes, nomeado
como gestdo de riscos. Coombs e Holladay (2010) complementam que no
gerenciamento do risco € realizado o mapeamento das ameacas, dos riscos e dos
pontos vulneraveis, com objetivo de buscar orientagbes para prevenir e limitar os
danos que as crises possam causar.

Pensando nisso, o0 ambiente digital pode se tornar um aliado as organizagdes
no auxilio para gerenciar riscos e crises, por causa do volume de dados que sao
proporcionados a partir das redes sociais. Além da amplitude de alcance e de recursos
interativos, as novas ferramentas oportunizam o monitoramento constante dos
publicos de uma organizagao, diferente do monitoramento que era realizado antes da

era pos-digital. Nesse sentindo, entende-se que:

Por meio do monitoramento, pode-se conhecer os publicos da organizagao
presentes nas redes e com isso identificar tendéncias de mercado que podem
gerar insights estratégicos. Além disso, possibilita nimeros e indicadores que
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validem ou invalidem determinada estratégia, e viabiliza a identificacdo de
como a organizacgao é percebida nas redes sociais. Esse acompanhamento,
se realizado de maneira investigativa e preventiva, auxilia na identificagdo de
sinais relativos a imagem e a reputacéo organizacional e na identificagéo de
crises de imagem que se aproximam (Mortari; Santos, 2016, p. 101).

De acordo com Teixeira (2019) o monitoramento e a analise das informagdes
que s&o gerados a partir das redes online sdo elementos-chave para a identificagéo
de riscos nestes espacos. e fora deles, pois 0s mesmos podem sinalizar o inicio de
movimentagdes que circulam nas redes online e que sdo fundamentais para a
identificacdo de riscos nestes espacos. Ademais podem sinalizar o inicio de
movimentagdes, possibilitando assim a antecipagéo da crise.

No entanto, Dornelles (2012) complementa a necessidade de que todos os
setores de uma organizagdo sejam ouvidos para que se tenha éxito no diagndstico
dos riscos. Alias, pela sua importancia para o gerenciamento de crise, 0 processo
deve ser revisitado constantemente. Aléem disso, é necessario o acompanhamento e
o monitoramento das atividades que cabem a organizagao, assim como a conferéncia
do cenario econémico, politico e social que podem impactar nas atividades das
empresas. Na era pos-digital, a prevengdo e a gestdo de crises tornaram-se
essenciais, uma vez que a internet amplifica situagdes criticas, dando voz as opinides
e reclamacgdes do publico. As crises ndo se limitam ao ambiente digital ou fisico, mas
transitam entre ambos.

A comunicagéao € um pilar fundamental para o processo de gestao de crise, pois
perpassa por todas as suas etapas. Para Dornelles (2012), para haver uma
comunicacado de crise eficaz, as acbes a serem realizadas devem ser definidas

previamente como:

[...] implementagéo e ao controle de programas e projetos de relacionamento
com os publicos de interesse (interno e externos) e ao levantamento
constante das opinides dos mesmos (radiografia da imagem). Nesta etapa as
acOes pontuais de comunicagéo de crise sado definidas a priori, produzidas e
alinhadas com a missdo e com o posicionamento da organizacao (Dornelles,
2012, p. 68).

Apenas uma comunicagao planejada permite que erros possam ser evitados,
permitindo também que as reagdes negativas possam ser encurtadas. Isso possibilita,

assim, que atributos positivos possam ser atribuidos as organizagdes futuramente.

Porém, esse cenario s6 € possivel, como refor¢ga Forni (2013), caso “[...] a instituicdo
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ja mantém um sistema de comunicacéao ativo, profissional e integrado” (Forni, 2013,
p. 126).

O Institute for Crisis Management (ICM, 2018) argumenta sobre a necessidade
de realizar trés planos de crise. O primeiro se refere ao plano operacional, que € prever
o que fazer em cada situagao. O segundo é o plano de comunicagao, que define quem
respondera pela organizagdo e o que sera dito. Por ultimo, o terceiro refere-se ao
plano de recuperacdo, que deve descrever como manter as operagdes e agoes
durante a crise e como retornar a normalidade quando a mesma acabar.

Apenas com o conhecimento de todos os publicos da organizagao é possivel
planejar o que comunicar e como comunicar. Os publicos a serem considerados
devem ser tantos os que advém do ambiente off-line, quanto os que surgem do
ambiente online, visto que esses conteudos serdo consumidos por todos.

Em relagdo as agdes comunicativas, Forni (2013) afirma que a utilizacdo da
internet ndo deve se deter as postagens de notas nas paginas oficiais, mas também
em conteudos diversos, como entrevistas em video e manifestacdes de terceiros
sobre a crise. Forni (2013) amplia essas perspectivas ao salientar que, em situagoes
mais sérias, como aquelas envolvendo ameacas a vida ou recalls de produtos, é
recomendado estabelecer uma péagina na internet especifica para centralizar todas as
informacdes necessarias sobre o evento, atendendo as demandas especificas de
diferentes publicos. Adicionalmente, Teixeira (2019) esclarece que, dependendo do
tipo e consequéncia da crise, pode ser necessaria a criacdo de chats online para
esclarecimento de duvidas com atendentes capacitados e treinados, o que pode ser
aplicado também nas redes sociais.

Em uma situagdo hipotética, na qual uma marca de alimentos € acusada de
conter um contaminante em um de seus produtos, diversas estratégias de
comunicacgao, respaldadas pelas consideragcdes de Teixeira (2019), poderiam ser
adotadas. Inicialmente, esclarecimentos poderiam ser divulgados nas redes sociais
oficiais da referida marca. Ademais, a disponibilizagdo de entrevistas em video com
especialistas discutindo o incidente e a inclusdo de testemunhos de terceiros
poderiam ser consideradas. A implementacéo de chats online emergiria como uma
alternativa viavel, facilitando que consumidores esclarecessem suas duvidas em

tempo real.
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No periodo pés-crise, deve ser realizada uma investigagao e analise, a partir
do monitoramento das redes sociais, para identificar que as retoricas e os conteudos
foram publicados, podendo isso servir como base e direcionamento para ac¢des de
recuperacéo. Por isso, Teixeira (2011) afirma que finalizar uma crise na sociedade de
informacao é um desafio, pois a capacidade de busca e de acesso mantém o caso
ativo. Mesmo com o encerramento da crise, as informacdes continuarao acessiveis
aos publicos, e pelas caracteristicas das redes sociais, o assunto da crise pode
permanecer ativo por meses ou, em qualquer outro momento, ser retransmitido pelo
publico.

Para resumir todas as praticas necessarias para a gestdo de crise,
principalmente no ambiente digital, Teixeira (2019) demonstra alguns passos a serem
seqguidos, que estdo descritos na Figura 3, a seguir.

Figura 3 - Resumo das praticas de gestao de crise nas redes sociais digitais

+ Preparar a empresa para o ambiente virtual: criar plano de comunicagao digital;
+ Levantar as vulnerabilidades que podem afetar o negécio no mundo virtual;
Issue Management - Identificar os stakeholders no ambiente virtual;

« Treinar a equipe de comunicagdo para a dindmica online;

+ Monitoramento online constante da marca;

+ Estabelecer uma comunicagao online com os stakeholders;

Planejamento e « Criar ou treinar o comité de cn}e na F!mémn:a das redes sociais,
. - Desenvolver um manual de crise online;
Prevencao + Definir respostas para cada situagao;
+ Desenvolver um hot site;
N\ A
' ™

+ Fazer uma andlise rapida da midia e monitorar o que esta sendo falado, constantemente;
« Avisar o time de crise;

Gerenciamento da Crise . Dar feedbacks pela internet aos stakeholders;

- Comunicagao focada na internet e redes sociais;

+ Combinar o gerenciamento de crise tradicional com o online;-

«» Monitorar os reflexos da Crise;

+ Manter as publicagdes atualizadas;

« Avaliar a crise, revendo ponto positivos e negativos;

« Definir estratégia de comunicagao digital para reconstruir a reputagao da marca;

Po6s-Crise

. J

Fonte: Adaptado pela autora de Teixeira (2019).

Conforme estruturado por Teixeira (2019), no gerenciamento de crise nas redes
sociais, na primeira etapa localiza-se o problema a ser gerenciado. Nessa fase,

destaca-se a importancia de elaborar um plano de comunicagao especifico para o
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meio digital, considerando que este ambiente apresenta caracteristicas e dindmicas
préprias. Necessita-se, assim, pensar em estratégias e agdes especificas para o meio.
Adicionalmente, é relevante identificar as vulnerabilidades que podem afetar a
organizagao neste contexto, reconhecer os stakeholders especificos deste ambiente
e monitorar constantemente as midias digitais.

Teixeira (2019) salienta que, na segunda etapa de planejamento e prevencéo,
torna-se essencial estabelecer contato com os stakeholders identificados com vistas
a prevencao da crise. E preciso, também, elaborar um manual de crise especifico para
as midias digitais, definindo estratégias e acdes mais eficazes para interagir com o
publico. Ressalta-se a necessidade da criacdo de um hot site e da definicdo de
respostas para cada situacdo de vulnerabilidade identificada, levando em conta a
volatilidade do ambiente digital.

No contexto do gerenciamento de crise, como abordado por Teixeira (2019), a
presencga e a revisdo analitica sdo amplificadas. Exige-se uma analise das midias
emergentes e 0 monitoramento continuo das discussdes a respeito, além de fornecer
feedback aos stakeholders sobre os posicionamentos da organizagédo. Sublinha-se
que as agdes de gerenciamento de crise tradicional devem estar alinhadas com as do
ambiente digital, considerando os reflexos mutuos entre ambas.

Na etapa pos-crise, conforme delineado pela autora, realiza-se o
monitoramento e a avaliagcdo dos desdobramentos subsequentes ao evento critico,
identificando aspectos positivos e negativos. Mantém-se a comunicagéo ativa com os
publicos nas midias digitais e define-se estratégias para a reconstrugdo da reputacao
organizacional. Ressalta-se que, na era poés-digital, a eficacia comunicacional do
gerenciamento de crise esta intrinsecamente ligada as estratégias do plano de crise
adotado de maneira integral, uma vez que o posicionamento e a comunicagao da
organizagdo serao continuamente observados e avaliados pelos seus diversos

publicos.



40

4 GESTAO DE CRISE NA ERA POS-DIGITAL

Este capitulo visa, a partir dos conceitos e perspectivas discutidos
anteriormente, analisar como se deu a gestdo e comunicagao de crise de um evento
na era pos-digital. O caso selecionado é o das vinicolas da cidade de Bento
Gongalves, regido produtora de vinho no Estado do Rio Grande Sul, envolvendo as
empresas Aurora, Garibaldi e Salton. Inicialmente, serdo apontados os aspectos
metodoldgicos utilizados ao longo da pesquisa, e em seguida sera apresentado o
caso, onde serdo expostos os principais pontos referentes a gestdo e comunicagéo
de crise do evento realizado por cada empresa. Por fim, sera apresentado um conjunto

de reflexdes e proposi¢cdes sobre a gestdo de crise na era pos-digital.

4.1 ASPECTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa adota uma abordagem exploratoria, conforme descrito por Gil
(2008), com o intuito de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias. Essa
abordagem, segundo Prodanov e Freitas (2013), tem como objetivo a obtencao de
informacdes mais detalhadas sobre o conteudo em estudo, permitindo uma definigao
mais precisa e uma delimitacdo adequada do fenbmeno em questao, além de orientar
a formulacao dos objetivos e a proposi¢cao de hipoteses ou novos enfoques para a
tematica.

De acordo com Gil (2008), as pesquisas exploratérias frequentemente
envolvem levantamentos bibliograficos, pesquisas documentais e estudos de caso. A
coleta de dados para este estudo teve inicio em maio de 2023, adotando uma
abordagem de estudo de casos multiplos e utilizando métodos de pesquisa
bibliografica e pesquisa documental.

A pesquisa bibliografica foi realizada para desenvolver aproximagdo com as
areas que abrangem o estudo necessario para atingir os objetivos elencados. Atraves
dela, foi possivel aprofundar-se nas nog¢des sobre a era pods-digital e suas
caracteristicas, bem como compreender os conceitos de crise, tipos de crise,
gerenciamento de crises, planejamento e processos de gestdo de crises e a gestao
de crises nas redes sociais. Conforme observa Gil (2008), essa abordagem permite
ao pesquisador abranger uma variedade de fendmenos mais amplos do que poderia

investigar diretamente.
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Ou seja, através da bibliografia adequada, o pesquisador nao tera dificuldades
em dispor das informacdes necessarias para seu estudo. No entanto, conforme
afirmam Prodanov e Freitas (2013), é preciso destacar que o pesquisador deve
confirmar a veracidade dos dados obtidos, ao modo que possa perceber incoeréncias
ou contradi¢gdes que as obram possam conter.

A pesquisa bibliografica foi realizada durante os meses de maio a julho de 2023.
A revisdo da bibliografia, conforme descreve Stumpf (2011), foi iniciada desde a
concepcao da ideia deste trabalho até a sua conclusao, pois esta presente desde a
delimitacdo do problema e as definigbes dos objetivos, a metodologia de pesquisa,
até as analises e consideracoes finais.

A estratégia de estudo de casos multiplos foi adotada com a aplicagdo de
técnicas de pesquisa documental. Essa abordagem permitiu coletar os dados
necessarios para responder aos objetivos do estudo. No contexto da pesquisa
documental, Kripka, Scheller e Bonotto (2015) ressaltam que essa técnica pode ser
empregada para compreender um fenbmeno por meio das perspectivas apresentadas
nos documentos, seja em areas como educagao, saude, ciéncias exatas e biologicas
ou humanas.

Kripka, Scheller e Bonotto (2015) afirmam que a pesquisa documental
possibilita ao investigador um meio de buscar compreender um fenébmeno através das
perspectivas demonstradas nos documentos. Apesar de similares, o principal aspecto
que diferencia a pesquisa documental da pesquisa bibliografica é a origem das fontes
utilizadas. De acordo com Gil (2008), na pesquisa documental s&o utilizados materiais
que nao receberam tratamento analitico anteriormente, ou que poderiam ser
reestruturados em fungao de outro objetivo de pesquisa.

Pensando nesta perspectiva, compreende-se a diversidade de materiais e
documentos a serem estudados e analisados no decorrer de uma pesquisa
documental. Por esse motivo, Marconi e Lakatos (2003) abordam que para que o
investigador ndo se perca na diversidade de materiais escritos, o estudo deve ser
iniciado com a definigdo clara dos objetivos, para que se consiga analisar o tipo de
documento adequado as finalidades do estudo.

Marconi e Lakatos (2003) destacam a importancia de identificar os objetivos do
estudo, para fins de selecionar a documentacdo adequada as finalidades do estudo.
Para alcancgar os objetivos estabelecidos pela autora, foram consultados documentos
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primarios, sem tratamento analitico prévio, incluindo comentarios e conteudos
publicos nas redes sociais, bem como declaragbes publicas das vinicolas gauchas
utilizadas no estudo.

Quanto a coleta de dados, Yin (2001) salienta como principais fontes de
evidéncia de um estudo de caso as entrevistas, os arquivos, os documentos, a
observacao e os artefatos fisicos. Neste estudo, os principais instrumentos adotados
para coleta de dados, em consonéncia com a proposta de estudo de caso, foram
documentos, noticias, arquivos, publicagdes em midias digitais e observacgao.

Conforme Yin (2001), projetos de casos multiplos possuem caracteristicas
especificas, apresentando vantagens e desvantagens em relacédo aos projetos de
caso unico. Evidéncias originadas de casos multiplos sao consideradas mais robustas,
tornando o estudo global mais consistente. Contudo, existem desvantagens

associadas:

Ao mesmo tempo, o fundamento Iégico para projetos de caso Unico, em geral,
ndo pode ser satisfeito por casos multiplos. E provavel que o caso raro ou
incomum, o caso critico e 0 caso revelador impliguem apenas em casos
unicos, por definicdo. Também, a condugao de um estudo de casos multiplos
pode exigir tempo e amplos recursos além daqueles que um estudante ou um
pesquisador de pesquisa independente possuem (Yin, 2001, p. 68).

Destaca-se a relevancia e utilidade desta abordagem para pesquisas cujo
objeto ndo é passivel de controle. Considerando que o estudo em foco envolve trés
organizagdes e possui ampla repercussao midiatica, o estudo de casos multiplos é
reconhecido como uma das ferramentas primordiais para coleta de dados sobre tais
eventos.

O caso analisado refere-se a crise envolvendo as vinicolas gauchas Aurora,
Cooperativa Garibaldi e Salton. A selecdo dos casos baseou-se na disponibilidade de
material para analise. Com o propdsito de entender a gestdo de crise das vinicolas
Aurora, Cooperativa Garibaldi e Salton, no que se referente ao episddio relacionado
as condigbes analogas a escravidao dos trabalhadores nas vinicolas, realizou-se a
andlise de materiais de posicionamento e manifestacdo publica, j4 que os casos
selecionados disponibilizavam materiais adequados para tal analise. Além disso, a
escolha do caso ocorreu a partir da repercussao tanto em meios de comunicagao
tradicionais quanto em redes sociais, buscando entender a potencial influéncia da

repercussao publica na gestao da crise pelas empresas implicadas.
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Para o alcance do objetivo geral do estudo, concentrou-se na andlise na
comunicacgao de crise efetuada pelas organizagdes e no comportamento destas em
acdes subsequentes a crise. Para tal, procedeu-se a analise de diversos materiais,
como reportagens, entrevistas, comunicados e outros conteudos publicados.

A fim de nortear a andlise, estabeleceram-se trés categorias primordiais: 1)
caracteristicas e tipificagdo da crise; 2) comunicagao institucional frente a crise; 3)
acdes de comunicagao adotadas e minimizacao da crise.

Tais categorias derivaram da pesquisa bibliografica e foram estabelecidas para
responder ao objetivo geral e aos objetivos especificos do estudo, facultando uma
investigacao mais detalhada e organizada sobre a crise, sua gestao e a comunicagao

empregada pelas empresas.

4.2 AS VINICOLAS GAUCHAS: AURORA, COOPERATIVA GARIBALDI E SALTON

Neste subcapitulo, é feita uma apresentacao das vinicolas que constituem o
foco da pesquisa: Aurora, Cooperativa Garibaldi e Salton. Estas vinicolas, renomadas
e de grande relevancia no cenario vitivinicola brasileiro, servirdo como base para a
analise subsequente sobre gestdo de crises. O entendimento aprofundado de suas
histdrias, estruturas organizacionais e posicionamentos no mercado é fundamental
para contextualizar e compreender as nuances e especificidades da gestédo de crises

em cada uma destas empresas.

4.2.1 Aurora

Segundo o site institucional da organizagéo, a empresa foi fundada em 1931,
por 16 (dezesseis) familias apaixonadas pela viticultura. A Vinicola Aurora consolidou-
se como uma das cooperativas vinicolas mais emblematicas e antigas do Brasil. Com
sua sede localizada em Bento Gongalves, a empresa desempenha um papel
fundamental no desenvolvimento e promog¢ao da viticultura e produgao de vinhos no
estado do Rio Grande do Sul. A marca também assumiu relevancia no cenario
internacional, iniciando seu processo de exportacao ja em 1950, o que contribuiu para
sua inser¢cao nos mercados globais de vinho.

Em seu blog, a organizagdo relata que no decorrer dos anos 2000, a

Cooperativa Vinicola Aurora atingiu um patamar de destaque, conquistando lideranga
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em premiacdes e concursos tanto em ambito nacional quanto internacional. Esse
reconhecimento é fruto de sua abordagem cooperativa inovadora, que une mais de
1.100 familias associadas, reunindo a experiéncia diversificada de produtores para
elaborar uma vasta gama de vinhos, espumantes e sucos de alta qualidade.

A Vinicola Aurora adota um posicionamento de mercado centrado na
valorizacdo das tradicdes das vinicolas brasileiras, aliando-a a inovacédo e a busca
constante pela exceléncia. A marca valoriza ndo apenas a producgao de bebidas, mas
também a preservacdo da cultura e da histéria do vinho no Brasil. Isso contribui para
sua reputagdo como um player essencial no cenario vinicola do pais. Conforme
ilustrado na Figura 4, a marca, em seu posicionamento, visa destacar suas raizes e
tradi¢cdes. Isso é evidenciado pela imagem em seu site que apresenta a serra gaucha,

vinhos e celebracdo de momentos — elementos centrais na comunicagdo da marca.

Figura 4 - Site Vinicola Aurora
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Fonte: Inicio ([2023]).

Outros canais de comunicagao utilizados pela Vinicola Aurora sdo as redes
sociais Facebook, Instagram, LinkedIn, Twitter, YouTube e blog institucional da
empresa. Em sua comunicagao nestes meios, a empresa demonstra um compromisso
sélido em estabelecer uma conexao genuina com seu publico. O site da vinicola € um
canal que centraliza todos os conteudos para a comunicagao com o publico externo,
direcionando os usuarios para cada setor de acordo com o interesse. O LinkedIn € um
canal importante de comunicagdo comercial, divulgacdo de noticias e conteudos
relativos a empresa, direcionamentos para conteudo do blog, e publicacdo de
conteudo para posicionamento de marca empregadora. No Youtube, a empresa

possui conteudo educativo focado em instruir o consumidor na utilizagcdo de seus
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produtos, engajar o publico com agdes de relacionamento, realizagdo de eventos e
divulgacdo de videos publicitarios que sao reproduzidos em outros canais de
comunicagdo. No blog, o conteudo varia entre tutoriais e conteudos interativos com
seus produtos, feiras e eventos que participaram, divulgagdo de posicionamentos
oficiais e noticias impactantes da marca para o publico em geral. No Facebook, a
pagina da Aurora basicamente republica conteudo do blog, faz divulgagdes de cunho
publicitario e serve de canal de interagdo com seus consumidores. No Twitter e no
Instagram, a empresa Aurora n&o apenas replica conteudos publicitarios e noticias do
seu blog, mas também adapta seus conteudos a linguagem especifica de cada
plataforma, como demonstrado na Figura 5. Isso visa promover uma maior interagao
e proximidade com o publico engajado nessas redes. O foco desses conteudos sao
criar identificagdo com seu publico. Em algumas publicagées, a marca destaca a
conexao com a serra gaucha e as cooperativas. Em outras, evidencia momentos

cotidianos em que os produtos da vinicola estdo presentes na vida dos clientes.

Figura 5 - Instagram Vinicola Aurora

vinicolaaurora m Enviar mensagem 48 eee
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Fonte: Vinicola Aurora ([2023]).
4.2.2 Cooperativa Vinicola Garibaldi

A Cooperativa Vinicola Garibaldi, em seu site, informa que foi estabelecida em
1931 na cidade de Garibaldi, configurando-se como um icone do setor vitivinicola do
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Rio Grande do Sul. Ao longo dos anos, a cooperativa consolidou-se como uma forga
motriz na regido, congregando produtores locais e estabelecendo um sdlido vinculo
com a comunidade. Sua oferta abrange uma ampla gama de produtos, incluindo
vinhos finos, espumantes e sucos de uva, atestando a diversidade e a qualidade de
sua producao.

A estratégia da Vinicola Garibaldi enfatiza a convergéncia entre tradicéo e
inovacdo. Ao investir em tecnologia e pesquisa, a empresa busca incessantemente
aprimorar seus produtos, elevando os padrdes de qualidade e satisfacdo do cliente.
Além disso, a Garibaldi exerce um papel importante na promog¢ao do enoturismo,
contribuindo para a economia local e enriquecendo a experiéncia dos visitantes ao
explorar as tradi¢gbes culturais e vinicolas da regido. Em seu site, conforme descrito
na Figura 6, a marca busca destacar seus produtos, sua contribuicdo com enoturismo
e as cooperativas que auxiliam a empresa. Isso € evidenciado pelas imagens em seu

site que apresenta banners de destaques a esses trés pontos.

Figura 6 — Site Vinicola Garibaldi
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Fonte: Conhega [...] ([2023]).

No seu blog, a cooperativa Vinicola Garibaldi se estende por uma extensa rede
de mais de 450 familias distribuidas em 18 municipios. Seu propdsito, direcionado a
promogao da vida em harmonia, reflete-se em suas a¢des que visam o bem-estar de
todas as partes envolvidas, desde os cooperados até funcionarios, fornecedores,
clientes e a sociedade em geral.

Outros canais de comunicacdo utilizados pela vinicola sdo as redes sociais

Instagram, Facebook, Twitter, YouTube e um Blog Institucional. Nestes canais, a
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estratégia de comunicagdo da empresa é coesa com sua visdo de estreitar relagoes
com seus publicos. Conforme exposto na Figura 7, é através desta estratégia que a
Vinicola Garibaldi mantém uma conexdo afetuosa, proxima e interativa com seus
publicos. Esta abordagem vai além da mera divulgacéo de produtos, pois oferece uma
plataforma para disseminar informagdes sobre a cultura do vinho, experiéncias
enoturisticas e atualizagdes do setor. A comunicagao varia, englobando produtos da
marca, dicas, enquetes, informacdes relevantes e campanhas publicitarias. Ha
também uma énfase na comunicagdo relacionada as cooperativas associadas a

marca.

Figura 7 - Instagram Vinicola Garibaldi
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Fonte: Cooperativa Vinicola Garibaldi ([2023]).

4.2.3 Vinicola Salton

Em seu site institucional, a Vinicola Salton, cuja historia remonta ao inicio do
Século XX, esta localizada em Bento Gongalves. Em 2010, a Salton alcangou o marco
de ser a primeira vinicola brasileira a completar um século, desempenhando um papel
significativo na industria vinicola do pais. Com uma trajetéria que ultrapassa um

século, a Salton consolidou sua reputagcdo através da producdo de vinhos e
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espumantes que conquistaram reconhecimento internacional. O cerne de sua filosofia
reside na harmonizacdo entre tradicdo e modernidade, ao combinar técnicas de
produgao contemporaneas com um compromisso inabalavel em relacdo a qualidade.

A empresa conta que se sustenta como uma referéncia na produgédo de
espumantes nacionais, liderando o mercado brasileiro. Seu propdsito envolve a
elaboracao de produtos distintos que capturam a identidade e a historia centenaria da
vinicola, fortalecendo conexdes duradouras com uma ampla gama de partes
interessadas, incluindo clientes, colaboradores, fornecedores e acionistas.

Conforme evidenciado na Figura 8, o site institucional da marca prioriza a
informacéo aos publicos sobre acdes e melhorias em curso. Entretanto, no mesmo

site, os produtos e a identidade da marca também se encontram em destaque.

Figura 8 - Site Vinicola Salton

SALTON

BOLETIM INFORMATIVO #3

Fatos relevantes

e melhorias

CLIQUE AQUI E LEIA O CONTEUDO NA INTEGRA

8] 0]

Fonte: Inicio (c2023).

A Vinicola Salton é ativa em diversos canais de comunicacio, tais como
Instagram, Facebook, LinkedIn e YouTube. Em suas a¢gdes comunicativas, a empresa
cultiva uma relagédo proxima, empatica e de reconhecimento mutuo com seu publico,
englobando tanto clientes como consumidores, bem como colaboradores e as familias
que contribuem para o sucesso da vinicola. Sua presenca vibrante nas plataformas
digitais ndo apenas serve para a divulgagcdo de seus produtos, mas também para
fomentar o conhecimento sobre vinhos, enriquecendo a experiéncia dos
consumidores.

De acordo com o apresentado na Figura 9, nas redes sociais, a organizagao
tem como objetivo humanizar sua comunicagao, visando promover a identificagcao e o

relacionamento dos publicos com as mensagens veiculadas pela marca.
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Adicionalmente, sdo conduzidas agdes institucionais que objetivam reforcar a
associagao da marca a serra gaucha, por meio da divulgacao de locais, receitas

tipicas e outras comunicagdes que aludem aquela regiéo.

Figura 9 - Instagram Vinicola Salton

familiasalton & m Enviar mensagem ~ +&

1.661 publicagdes 170 mil seguidores 156 seguindo

nossas agdes através da Jornada Consciente, disponiveis em nosso site 2
@ bitly/familia-salton

Seguidola) por o_xiss, anakarinnunes, bycrisdeluca < outras 4 pessoas

Salton Prosec. Premiagdes

B PUBLICACOES ® REELS @ MARCADOS

Fonte: Vinicola Salton ([2023]).

4.3 AURORA, GARIBALDI E SALTON E A CRISE ENVOLVENDO TRABALHO
ANALOGO A ESCRAVIDAO

Conforme apresentado nos subcapitulos anteriores, identifica-se que as
empresas Aurora, Garibaldi e Salton se consolidam como figuras proeminentes em
seus respectivos mercados ao longo de décadas. Tais empresas atuam em setores
locais, nacionais e internacionais, perseguindo crescimento e inovagao ancorados em
valores empresariais voltados para colaboradores, clientes e aimagem a ser projetada
no mercado. A interagcao destas empresas com publicos estratégicos manifesta-se em
variados canais de comunicagdo, incluindo ambientes digitais e meios de
comunicacao tradicionais, conforme discutido anteriormente. Este estudo explora a
situagao de crise envolvendo vinicolas gauchas e o descobrimento de trabalhadores
em condigdes analogas a escravidao. Conforme Teixeira (2019), a etapa de detecgao
de sinais é inicial no processo de gestdo de crise. Muitas vezes, as organizagoes

falham em detectar ou abordar esses sinais de forma adequada, embora representem
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potenciais gatilhos de crises e possam orientar a tomada de decisdes preventivas. No
contexto das vinicolas, os primeiros indicios emergiram com a divulgagao das noticias
iniciais e a imediata reacéo do publico ao conteudo apresentado.

A crise iniciou-se no dia 22 fevereiro de 2022, quando ocorreu uma operacao
policial que resgatou mais de 200 trabalhadores terceirizados em condigdes analogas
a escravidao nas vinicolas da area de Bento Gongalves, no estado do Rio Grande do
Sul. A divulgacdo dessa noticia correu por meio de diferentes veiculos de

comunicagéo, como no exemplo da reportagem abaixo:

Figura 10 - Reportagem da Carta Capital

Cartacapltal EDIGAO DA SEMANA

JUSTICA

Operacao resgata mais de 200
trabalhadores em condi¢des analogas a
escravidao em Bento Gongalves

A acdo foi deflagrada apos trabalhadores procurarem policiais e informarem que
haviam fugido de alojamentos

000

Fonte: Operacao [...] (2023).

Segundo o G1 RS — portal de noticias filiado a Rede Globo —, os
trabalhadores foram contratados por uma empresa terceirizada, chamada ‘A Fénix
Servigos Administrativos e Apoio a Gestao de Saude LTDA’, que oferecia a mao de
obra para as vinicolas Aurora, Cooperativa Garibaldi, Salton e produtores rurais da
regido. Quando os trabalhadores chegaram ao Rio Grande do Sul, ficaram
surpreendidos com as condi¢gdes do trabalho que lhes foi oferecida e tentaram ir
embora, porém, foram ameacados e espancados.

Em 23 de fevereiro, o0 G1 RS ampliou a cobertura do caso. Na reportagem
associada a Figura 11, o veiculo de comunicagéo entrevistou trabalhadores com o
intuito de entender melhor as circunstancias em que estavam inseridos e obter um

relato mais detalhado sobre os acontecimentos.

Figura 11 - Reportagem RBS TV
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g1 RIO GRANDE DO SUL

rbsty

'Nao tem como a pessoa ir para
casa', diz trabalhador resgatado em
condic¢des analogas a escravidao
em Bento Goncalves

Um empresario que prestava servicos para vinicolas da regido foi preso. Foram relatados casos de
violéncia com choque elétrico e spray de pimenta. Ginasio da cidade recebe os trabalhadores.

Por Ana Julia Griguol, g1 RS e RBS TV
23/02/2023 15h58 - Atualizado ha 5 meses LR O B <

Fonte: Griguol (2023).

Para a RBS TV, um dos trabalhadores relatou as condicbes em que ele e os
colegas viviam nas acomodacgdes oferecida pelos empregadores, além da relagéo

com a empresa responsavel pela contratacdo. Em suas palavras:

Todos os dias, a gente amanhece com o pensamento de ir para casa. Mas
ndo tem como a pessoa ir para casa, porque eles prendem a gente de uma
forma que ou a gente fica ou, se ndo quiser ficar, vai morrer. Se a gente quiser
sair, quebrar o contrato, sai sem direito a nada, nem os dias trabalhados, sem
passagem, sem nada. Entdo, a gente é forgcado a ficar (Griguol, 2023).

Entre os relatos dos trabalhadores a RBS TV, eles também contaram que:

[...] vieram da Bahia para trabalhar na colheita da uva com promessa de
salarios superiores a R$ 3 mil, além de acomodacdo e alimentacdo. No
entanto, ao chegarem no RS, os trabalhadores relataram enfrentar atrasos
nos pagamentos dos salarios, violéncia fisica, longas jornadas de trabalho e
oferta de alimentos estragados. Também disseram que eram coagidos a
permanecer no local sob a pena de pagamento de uma multa por quebra do
contrato de trabalho. Foram relatados casos de violéncia com choque elétrico
e spray de pimenta (Griguol, 2023)

No mesmo dia, diante da repercussdo do caso, a Gaucha ZH, conforme
representado na Figura 12, noticiou que o Ginasio Municipal de Bento Gongalves foi
disponibilizado para abrigar os trabalhadores resgatados até que estes pudessem

regressar as suas cidades de origem.

Figura 12 - Reportagem da Gaucha ZH
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ACOLHIMENTO / NOTICIA

Trabalhadores resgatados de
situacao analoga a
escravidao sao alojados em
ginasio em Bento Gongalves

Prefeitura fornecera transporte, alojamento, alimentacgdo e seguranga

COMPARTILHE: o o
ﬂ PAULA BRUNETTO

Fonte: Brunetto (2023).

O caso repercutiu de forma que varios clientes se posicionaram nas redes
sociais criticando a empresa, enquanto outros informavam que nao iriam mais comprar
produtos das empresas. O caso gerou grande comogéo por parte do publico nas redes
sociais. No Twitter, iniciaram-se diversas manifestagcdes de internautas indignados,
como pode ser observado na Figura 13.

Jenkins, Ford e Green (2014) abordam sobre a forma como os publicos estdo
se tornando cada vez mais presentes e modelando os fluxos de midia, onde a resposta
e a producao de conteudo dos publicos em virtude da noticia, também provocou que

mais informacgdes fossem buscadas sobre o caso.

Figura 13 - Comentario de internauta sobre as vinicolas no Twitter
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Boicote SIM a vinicolas SALTON, AURORA E GARIBALDI

NOTAS PESAPO
FRUTAPAS AROMA P
E UM.. ESCRAVIP

@ hector_cartunista AECTOI—.

Pai, afasta de mim esse célice
De vinho tinto de sangue da escravidao...

Boicote Aurora, Salton e Garibaldi!

11:48 AM - 26 de fev de 2023 - 3453 Visualizagoes

N&o compre mais nada das vinicolas: Salton, Aurora e Garibaldi da Serra
Galicha, terrivel

o que aconteceu l4.

BOICOTE TOTAL

7:48 PM - 25 de fev de 2023 de Belo Horizonte, Brasil - 318,7 mil Visualizagges

Vinfcolas Aurora, Salton e Garibaldi.
Trabalho escravo.
Boicote total

11:17 PM - 23 de fev de 2023 - 740 Visualizagtes

Fonte: Top de [...] (2023).

Além disso, ap0s a repercussao das informacdes nas redes sociais, o Ministério
do Trabalho e Emprego (MTE) informou aos veiculos de comunicag&o que as vinicolas
que faziam uso da mé&o de obra analoga a escravidao seriam responsabilizadas pelo

caso. O gerente regional do MTE informou que:

As pessoas que tomaram esse servigo, as pessoas que foram beneficiadas
por esse servigo, também podem ser responsabilizadas. A gente chama isso
de responsabilidade subsidiaria. Primeiro, o empregador tem a
responsabilidade. Se ele ndo pagar, as pessoas que trabalharam em
determinada vinicola, que prestaram o servigo la, podem cobrar, e nés vamos
chegar nesse ponto, dessa vinicola que se beneficiou desse trabalho
(Vinicolas [...], 2023).

Em defesa as vinicolas, como pode ser observado na Figura 14, uma nota

enviada pelo Centro da Industria, Comércio e Servigos de Bento Gongalves (CIC-BG)



54

afirmou que as empresas desconheciam as irregularidades e sempre atuaram dentro
da lei. Em seu pronunciamento, a entidade culpou “programas assistencialistas”,
ignorando todos os relatos informados pelos trabalhadores e o real problema do caso.

A empresa comenta que:

E de entendimento comum que as vinicolas envolvidas no caso
desconheciam as praticas da empresa prestadora do servigo sob
investigacao e jamais seriam coniventes com tal situacédo. Sao, todas elas,
sabidamente, empresas com fundamental participagcdo na comunidade e
reconhecidas pela preocupacdo com o bem-estar de seus
colaboradores/cooperativados por oferecerem muito boas condigbes de
trabalho, inclusive igualmente estendidas a seus funcionarios terceirizados. A
elas, o CIC-BG reforga seu apoio e coloca-se a disposigéo para contribuir com
a busca por solugdes de melhoria na contratagdao do trabalho temporario e
terceirizado (Nota [...], 2023).

Figura 14 — Nota Centro da Industria, Comércio e Servigos de Bento Gongalves

Nota de posicionamento

25 FEV, 2023

Na condi¢do de entidade fomentadora e defensora do desenvolvimento sustentavel, ético e responsavel dos
negdcios e empreendimentos econdmicos, o Centro da IndUstria, Comércio e Servicos de Bento Gongalves vem
acompanhando com aten¢do o andamento das investigacdes acerca de denlncias de praticas analogas a
escravidao no municipio. E necessério que as autoridades competentes cumpram seu papel fiscalizador e punitivo
para com os responsaveis por tais praticas inaceitaveis.

Da mesma forma, é fundamental resguardar a idoneidade do setor vinicola, importantissima forca econdmica de
toda microrregido. E de entendimento comum que as vinicolas envolvidas no caso desconheciam as praticas da
empresa prestadora do servigo sob investigacdo e jamais seriam coniventes com tal situacdo. S3o, todas elas,
sabidamente, empresas com fundamental participacdo na comunidade e reconhecidas pela preocupagdo com o
bem-estar de seus colaboradores/cooperativados por oferecerem muito boas condi¢des de trabalho, inclusive
igualmente estendidas a seus funcionarios terceirizados. A elas, o CIC-BG reforca seu apoio e coloca-se a
disposicdo para contribuir com a busca por solugdes de melhoria na contratacdo do trabalho temporério e
terceirizado.

Situacdes como esta, infelizmente, estdo também relacionadas a um problema que hd muito tempo vem sendo
enfatizado e trabalhado pelo CIC-BG e Poder Publico local: a falta de mado de obra e a necessidade de investir em
projetos e iniciativas gue permitam minimizar este grande problema. Ha uma larga parcela da populacdo com
plenas condicdes produtivas e que, mesmo assim, encontra-se inativa, sobrevivendo através de um sistema
assistencialista que nada tem de salutar para a sociedade.

E tempo de trabalhar em projetos e iniciativas que permitam suprir de forma adequada a caréncia de mao de
obra, oferecendo &s empresas de toda microrregido condicbes de pleno desenvolvimento dentro de seus ja
conceituados modelos de trabalho ético, responsével e sustentavel.

Fonte: Nota [...] (2023.

Diante da ameaga reputacional que as vinicolas enfrentaram no apice da crise,
também se registraram publicagdes em outras redes sociais que amplificaram o
boicote aos seus produtos, além de posicionarem concorrentes a influenciarem seus

produtos como alternativas, como pode-se observar na Figura 15.
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Conforme Recuero (2009), pode-se dizer que a publicagao do video demonstra
a capacidade das redes sociais de agirem como fontes produtoras de informacéo, ao

passo que os usuarios publicam conteudos e informagdes em primeira mao.

Figura 15 - Video de internautas sobre as vinicolas no Tik Tok

-Musi.ca_évpfh? o3 I?ar‘a va:fe' 'f‘

.
LIVE —

BT CUEIRA

qt HO COM SABOR DE ESCRAVIDAO!
Bbicote as viniculas Salto... Ver Mais

Ji'Som original - tamyres..

L .

Infcie

Fonte: Filgueira ([2023]).

Além disso, conforme apresentado na Figura 16, com todo o desenvolvimento
da crise, A Agéncia Brasileira de Promogao de Exportagcdes e Investimentos
(ApexBrasil), informou suspender a participacdo das vinicolas Aurora, Cooperativa
Garibaldi e Salton de suas atividades, como em feiras internacionais, missdes
comerciais e eventos promocionais. Além disso, segundo o Jornal O Tempo, outras
consequéncias que as vinicolas tiveram foram as cobrangas de providéncias da
associacao brasileira de supermercados e a retirada dos vinhos da Aurora das

gbndolas da rede de supermercados Rede Zona Sul, no Rio de Janeiro.

Figura 16 - Reportagem G1
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Vinicolas do RS ligadas a trabalho
escravo sao suspensas da
ApexBrasil, servico do governo que
promove exportacoes

Segundo a agéncia, participacdo de Aurora, Cooperativa Garibaldi e Salton em feiras internacionais
estd suspensa 'até que as investigacdes das autoridades competentes sejam concluidas'.

Por Paula Salati, g1
28/02/2023 16h31 - Atualizado ha 5 meses

60 vy © O B <

Fonte: Salati (2023).

ApOs a repercusséo negativa do caso, Aurora, Garibaldi e Salton divulgaram
notas oficiais em seus blogs e sites institucionais. Uma semana apds a primeira
noticia, a Vinicola Garibaldi publicou uma carta aberta a comunidade, porém néo fez
nenhuma declaragdo oficial em suas redes sociais, levando a comentarios de

indignagéao por parte do publico.

Figura 17 - Site Institucional Garibaldi

A Cooperativa Vinicola Garibaldi protagoniza uma histéria de 92 anos de atuacdo,
credibilidade e compromisso com a valorizacdo das pessoas. Esse ideal estd intrinseco no
proposito cooperativista que deu origem ao negdcio e, principalmente, segue norteando
diariamente todas as praticas da Cooperativa Vinicola Garibaldi, inclusive na sua relagcdo com
os mais de 450 associados, pequenos produtores de agricultura familiar, e dos mais de 200
colaboradores diretos.

Alinhada com esses valores, a Cooperativa Vinicola Garibaldi repudia qualquer pratica que
afronte o respeito ao ser humano ou comprometa sua integridade. Isso estd explicitado em seu
Cédigo de Cultura, que contempla, ainda, um canal de ética (para dendncias), disponivel em
varios meios de comunicac@o da Cooperativa e amplamente divulgado entre as partes
interessadas. Encontrado também no site — www.vinicolagaribaldi.com.br

Com surpresa e indignagdo, a vinicola recebeu as dendncias de praticas andlogas &
escraviddo exercidas por uma empresa terceirizada, contratada para suprir a demanda
pontual e especifica do descarregamento de caminhdes no periodo da safra da uva.
Prontamente, a Cooperativa Vinicola Garibaldi encerrou o contrato de prestagdo de servigo e
colocou-se integralmente & disposi¢gdo das autoridades competentes para colaborar de todas
as formas com as investigagdes necessdrias. Assim pretende seguir até a completa elucidacéo
dos fatos, confiando no exercicio da justica e no respeito ¢ responsabilidade social.

Fonte: Carta [...] (2023a).

Em carta aberta, a Vinicola Garibaldi informou que desconhecia a situagao

relatada nas noticias, mas afirmou que mantinha contrato de servico de
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descarregamento dos caminhdes e que seguia todas as exigéncias contidas na

legislagao vigente. A empresa informou ainda que

A Cooperativa aguarda a apuragdo dos fatos, com os devidos
esclarecimentos, para que sejam tomadas as providéncias cabiveis, deles
decorrentes. Somente apdés a elucidacdo desse detalhamento podera
manifestar-se a respeito. Desde ja, no entanto, reitera seu compromisso com
o respeito aos direitos — tanto humanos quanto trabalhistas — e repudia
qualquer conduta que possa ferir esses preceitos (Carta [...], 2023a).

A vinicola Salton, por sua vez, soltou uma nota oficial no seu Instagram e no
seu site, dias depois do ocorrido, porém nao respondeu a nenhuma das perguntas
sobre o0 que estaria sendo feito para ajudar no caso e como iria proceder daqui para a
frente, conforme Figura 18.

Figura 18 - Nota oficial Salton e comentarios

. familiasalton @ - Seguir

g baraodopiai Nunca procurou saber como os funcionarios V]
trabalhavam? A maioria das empresas sdo assim, se
preocupam s com o lucro e esquece o bem-estar dos
A Famillia Salton lamenta profundamente os acontecimentos funcionarios.
recentes e repudia qualquer ato de violagio dos direitos
humanos e trabalho sob condicdes precdrias e andlogas a
escraviddo.

Embora nossa empresa tenha atendido a exigéncia legal na
contratagao da terceirizada Oliveira e Santana, reconhecemos
que ndo averiguamos in loco as condicdes de moradia ‘
oferecidas por este prestador de servigo aos seus trabalhadores
Foi um fato isolado na trajetdria centendria da empresa, mas

pauloantoniobmf Aqui n3o entra nada mais de vocés! No Iv)
fara diferenca, mas espero de alguma forma prejudicar vcs

um ponto de melhoria que serd enderegado com toda a
serledade e respeito que a situacdo exige.

A Salton trabalhard prontamente ndo apenas para coibir
novos acontecimentos, mas também para promover a g Julisboas Se em 2023 vocés trabalham assim. ha 112 anos atrds ¢
conscientizacdo das melhores prdticas sociais € trabalhistas.

J& nos colocamos a disposicdo das entidades publicas e

representativas para colaborar com o processo,

serd que era como?

Externamos o nosso sincero pedido de desculpas
@ nosso compromisso em fazer cada vez melhor.

FAMILIA SALTON O O V m

I
Fonte: Familia Salton (2023).

Por fim, a Aurora foi a primeira vinicola a se manifestar, apesar de ter somente
liberado uma comunicagéao oficial apds alguns dias de repercussao. A empresa fez a
publicagdo de sua nota tanto nas midias digitais como em seu site, conforme percebe-
se na Figura 19.

Figura 19 - Nota oficial vinicola Aurora
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vinicolaaurora + Seguir

vinicolaaurora Para mais esclarecimentos acesse:
https://www.vinicolaaurora.com.br/inicial ou acesse o link da bio

er traduGac

NOta de ﬂ navarromagno & Absolutamente consternado. A anos
. consumiamos o produto de vocés. Agora nem uma tampa da
escla reclmento Aurora entra aqui.

61 curtidas Responder Ver tradugio
A Vinicola Aurora se solidariza com os trabalhadores

contratados pela empresa terceirizada e reforga que

~ ; i 5 scia e atividad @ eumagdamaranhao @ Ser4 que vcs nao auditoram o processo ¢
B R RGN CRER RO BSpfe D SicIcs de produgdo nao? Se a gente partir desse principio a questao
considerada, legalmente, como andloga & da qualidade de vcs pode ser bem questionavel th!

574 curtidas Responde Ver tradugao
escravidéo. No periodo sazonal, como a safra da uva,

a empresa contrata trabalhadores terceirizados,

devido & escassez de mé&o-de-obra na regiéo. o uilianloose Me impressiona a “cara de pau” de iniciar uma

publicacao com “a empresa se solidariza”. Que solidariedade ¢
essa? A mesma que a do vereador de Caxias do Sul ?

C Quem é o gestor de RH dessa "empresa familiar’? Tragam &

7.474 curtidas
vvvvvvvv -
AURORA @

\dicione um comentario.

Fonte: Vinicola Aurora (2023a).

O caso da Aurora, da Garibaldi e da Salton contribuiu para evidenciar como a
falta de agilidade na resposta de uma crise pode auxiliar na sua amplificagao.
Conforme visto, isso fez com que as vinicolas se manifestassem diversas vezes sobre
as informacgdes que estavam sendo noticiadas.

Forni (2013) comenta a importancia de assumir o controle da situagao de crise
para diminuir o potencial de danos causados. E possivel identificar que pela demora
das vinicolas em se pronunciarem sobre o caso, 0os danos causados e a sua reputacao
frente ao publico acabaram por ser amplificados.

A seguir, como forma de resumo, apresenta-se a cronologia dos principais

acontecimentos da crise:

Quadro 1 - Cronologia dos principais acontecimentos do caso

Data Acontecimento

22 de fevereiro | Operagao da Policia Federal resgara mais de 200 trabalhadores terceirizados em

condigdes analogias a escravidao

Depoimentos de trabalhadores comegam a serem divulgados
23 de fevereiro

Ministério do Trabalho e Emprego se manifesta informando que as vinicolas que
faziam uso da mao de obra andloga a escravidao serao responsabilizadas

Empresarios do Centro de Industria, Comércio e Servigos de Bento Gongalves
divulga sua nota oficial

Aurora divulga sua primeira nota oficial referente a crise

24 de fevereiro | Salton divulga sua nota oficial referente a crise
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27 de fevereiro Garibaldi divulga sua nota oficial referente a crise

28 de fevereiro ApexBrasil suspende a participagéo das vinicolas

10 de margo As trés vinicolas divulgam posicionamento sobre a crise em conjunto

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

E importante salientar que, mesmo com os principais eventos da crise
ocorrendo nos meses de fevereiro e margo, sua repercussao se estendeu nos meses
posteriores, influenciando as estratégias das marcas para mitigar os efeitos da crise.
A persisténcia dessa repercussao deve-se, em grande parte, as caracteristicas das
redes sociais digitais, que possibilitam o armazenamento, busca, replicacdo e
ampliacdo de informagdes sobre o caso (Recuero, 2007). Segundo Teixeira (2019),
concluir uma crise na sociedade da informacao apresenta-se como um desafio.

Outro aspecto relevante foi a participagado ativa do publico na produgao de
conteudo relacionado ao caso. O publico expressou sua indignagao, tornando-se
audivel através de tweets, videos e publicagdes nas redes sociais, conforme discutido
por Jenkins, Ford e Green (2014).

No contexto da crise descrita, as redes sociais desempenharam trés papéis
principais, conforme descrito por Recuero (2009): serviram como fonte de informacéo,
filtro de informacéo e espaco de reverberacado de informacgdes. A funcao da fonte de
informacéao é evidenciada pela divulgagao de dados por meio de blogs e redes sociais
das empresas, apesar de a informacgao inicial ter sido veiculada em midia tradicional.
A fungao de filtro de informacéo relaciona-se com o interesse dos usuarios no assunto,
levando-os a republicar os conteudos, ampliando a visibilidade e intensidade da crise.
Por ultimo, a fungao de espaco de reverberacio € vista nos comentarios dos usuarios,
que deram destaque ao caso e contribuiram para o boicote as marcas. Dessa forma,
as redes sociais foram fundamentais na definigdo da situagao de crise do inicio ao fim.

Além disso, conforme postulado por Longo (2014), as fronteiras entre o mundo
digital e o real tornaram-se indistintas. Neste cenario especifico, a crise originou-se de
uma acgao offline, e a primeira divulgagao ocorreu via noticiarios de televisdo. Contudo,
a amplificacdo da crise aconteceu majoritariamente no meio digital, levando as
organizagbes a se posicionarem primariamente nesse meio, com reverberagdes no
offline. Longo (2014) também destaca a rapidez da comunicagédo na era pos-digital,
onde o fluxo acelerado de informacdes foi determinante tanto para o

desencadeamento quanto para a crescente repercusséo do caso.
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A analise subsequente se concentrara no posicionamento de cada empresa

diante do cenario de crise delineado.

4.4 ANALISE DO POSICIONAMENTO DAS VINICOLAS

A gestdo da comunicagédo de crise pelas vinicolas € avaliada sob a perspectiva
da fase de gerenciamento (Dornelles, 2012), ou seja, durante a crise. Dessa forma,
observa-se o0 posicionamento institucional por meio das publicacdes veiculadas nos
canais oficiais das empresas, objetivando a analise do posicionamento e estratégias
utilizadas pela Aurora, Garibaldi e Salton na gestdo de crise envolvendo o trabalho
analogo a escravidao.

As caracteristicas que pautam o comportamento organizacional em eventos de
crise, conforme descrito por Dorneles (2012), que tém potencial para agravar a
situagdo, ndo sdo observadas nas ag¢des das organizagdes. Conforme apresentado
na cronologia da crise, no Quadro 1, infere-se que a auséncia de informagcao ao
publico, considerando o intervalo entre a primeira noticia de confirmacgao e a primeira
comunicagao sobre a crise, representa um fator adverso em seu gerenciamento.

Gonzalez-Herrero e Smith (2008) comentam sobre a internet ser um facilitador
de crises, pois auxiliam na transmissdo de informacdes e aceleram uma crise,
tornando-se uma midia viral. A autora acredita, conforme apresentado na cronologia,
que a maioria das agdes tenham ocorrido no contexto off-line, com a crise se
amplificando pelas repercussdes do publico online, o qual cobrava um posicionamento
das marcas e um posicionamento dos veiculos de comunicagao e das entidades.

Teixeira (2019) também aborda sobre as repercussdes de crises que ocorrem
no ambiente off-line, salientando que as redes sociais tém a funcao e o potencial para
propagar essa crise. Como na era pos-digital, as pessoas vivem em um mundo onlife
no qual os debates e conversas que antes eram mantidos no circulo pessoal, tornam-
se um post e um comentario na internet, ndo havendo mais a diferenciagao entre os
dois ambientes.

Constata-se que houve uma perda do controle em relacdo ao fluxo de
informagdes. As crises ocorrem de forma inesperada, através da agilidade no periodo
da denuncia e do resgate dos trabalhadores. Além disso, nesse caso, pela grande
repercussao da crise, as movimentagdes fluiram entre o espaco off-line e o digital, e

nenhum outro elemento que pudesse ampliar o evento € agregado ao fato. Da mesma
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forma, as informacdes ou o posicionamento passado pelas vinicolas era rapidamente
desestabilizado pelo publico ou por agentes externos. Assim, considera-se que houve
perda do controle do fluxo de informacgdes.

Por outro lado, Teixeira (2019) aborda sobre necessidade de a empresa
apresentar a uniformidade de mensagens que compreendam as midias digitais.
Percebe-se que houve esse cuidado das empresas Aurora e Salton, pois houve uma
adaptacao do conteudo da mensagem para os diferentes meios e, assim, foi mantida
a mesma mensagem em diferentes meios, sejam eles off-line ou digital.

Conforme citado por Fearn-Banks (2001), a crise se trata de um evento
imprevisivel, podendo causar prejuizos significativos nas condi¢des financeiras,
servigos, reputacao e diversas outras areas. Neste caso, as vinicolas tiveram prejuizos
de imagem com o boicote do publico as marcas e a suspensao das marcas no
ApexBrasil, impedindo atividades comerciais e promocionais em uma agéncia

importante para o seu mercado.

4.4.1 Aurora

Abordando especificamente sobre a comunicagao de crise de cada vinicola, a
primeira nota oficial realizada pela Aurora, visivel na Figura 20, divulgada no dia 23
de fevereiro, ndo busca negar o contrato da vinicola com a terceirizada, porém, busca
esclarecer a posicao da Aurora referente as leis trabalhistas, onde esta cumpre com
0 seu papel de pagar e cobrar condigbes apropriadas de trabalho, e reitera seu

desconhecimento referente as praticas da terceirizada.

Figura 20 - Nota oficial vinicola Aurora
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Fonte: Vinicola Aurora (2023a).

Oliveira (1999) aborda sobre a importancia do plano de crises para evitar os
improvisos nas tomadas de decisdes em eventos criticos. A autora acredita que a
vinicola n&o demonstrou ter um plano de gerenciamento de crise, haja vista a demora
na resposta por parte da empresa e também pela mudanga no discurso institucional
quando comparado com a segunda nota emitida pela organizacgao.

Em sua segunda nota oficial emitida ao publico (Anexo A), onde a empresa
afirma que rescindiu o contrato com a terceirizada, ficam reiterados os relatos dos
trabalhadores sobre as necessidades no local de trabalho atendidos pela Aurora, suas
diretrizes para a contratagao de fornecedores, e seu canal de denuncia e ouvidoria.
Também nesta nota, a vinicola se comprometeu com alguns pontos, como n&o
contratar mao de obra terceirizada no periodo de safra, melhorar a fiscalizacdo dos
fornecedores, buscar por uma auditoria interna para avaliar sua relagcdo com a
responsabilidade social, entre outras acoes.

Pensando na abordagem da Dornelles (2012) sobre a postura correta durante
a gestado de comunicagao em crise e revisitando cada uma das categorias, é possivel
identificar os seguintes aspectos nos dois posicionamentos:

e Rapida: o comunicado nao teve agilidade, havendo assim um vacuo
informacional para ser administrado e, por isso, a necessidade de encaminhar
outra nota oficial;

¢ Aberta: as notas foram ineficazes em apresentar um conteudo aberto. Justificar

os atos utilizando a explicacdo de que cumpria todos os seus deveres como
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contratante e que nao tinha conhecimento sobre as agdes da terceirizada foi
ineficiente, assim como declarar planos de reacdes as noticias que estavam
repercutindo e acgdes altruistas para minimizar os danos a sua imagem.
Conteudo dispensavel para uma primeira declaragéo, algo que so foi realizado
na segunda nota oficial,

e Verdadeira: a segunda nota oficial emitida pela organizagdo foi eficaz em
apresentar um conteudo verdadeiro, pois trouxe dados que assumiram uma
parcela da culpa e ja implementaram agdes para que este caso nao se repita;

e Comunicativa: o conteudo das notas foi amplamente comunicado pelas

organizagodes e veiculos de comunicagao, adaptando-a para cada meio.

Figura 21 - Carta aberta da Vinicola Aurora

VINICOLA MUNDO AURORA ~ PRODUTOS ~ ENOTURISMO ™

AURORA

CARTA ABERTA

Postado em Mundo Aurora  Por Vinicola Aurora Marketing Postado em 2 de marco de 2023

No inicio do século passado, algumas familias italianas cruzaram o Atlantico a procura de dias melhores. Nas
malas, poucas pe¢as de roupa, uma ou outra foto desbotada, muita coragem e um sonho: refazer a vidaem
um pais estranho. A Vinicola Aurora nasceu desse sonho. Desse sonho e de muito trabalho.

O trabalho que sempre correu nas veias de nossos fundadores logo se misturou a esta terra, espalhou-se por
entre os parreirais, nutriu cada planta com um inegociavel senso de respeito pelas maos que a semearam,

que a colheram, que a ajudaram a ser da uva, o vinho, e a ganhar o mundo, reconhecimentos e, mais
importante, ganhar um lugar & mesa e no coracao dos brasileiros.

Fonte: Carta [...] (2023b).

Forni (2013) aborda sobre o processo de gestdo de crises e suas etapas para
realizar uma boa gestao da situagao em crise. Dentre as etapas propostas por Forni
(2013), percebe-se que constaram:

¢ Plano simples e flexivel: ndo ocorreu um plano de crise flexivel por parte da

vinicola, pois a mesma foi apenas reativa ao que estava ocorrendo nos meios;
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e Liderangca e Porta-voz: durante a crise, ndo € possivel destacar nenhuma
liderangca da empresa. Isso ocorre pois a empresa comunicou-se muito por
meio de notas e comunicados, entdo nao é possivel identificar um porta voz da
empresa;

¢ Necessidade de estabelecer relagdo com os diversos stakeholders: a empresa
foi eficaz em seus pronunciamentos em comunicar-se com diversos
stakeholders. Apesar de nao ter realizado acdes especificas para cada publico,
em suas notas buscou abordar questionamentos e topicos que estavam sendo
questionados pelos publicos;

e Timing de resposta: o timing de resposta ndo foi eficaz, pela demora no
pronunciamento da empresa, somando-se ao fato da nio transparéncia total
logo no primeiro pronunciamento, auxiliando para que ocorresse um boicote
nas redes sociais.

e Plano de comunicagdo: a empresa também foi ineficaz no plano de
comunicagéo, se recusando a dar entrevista aos veiculos de comunicagao

referente ao caso.

Por fim, considerando as praticas de gestdo de crise nas redes sociais digitais
de Teixeira (2019), percebe-se que na etapa de Issue Management a empresa nao foi
eficaz na acao de identificar os stakeholders no ambiente digital, pois n&o realizou
acoes especificas com pessoas formadoras de opiniao em sua area que poderiam
auxiliar no gerenciamento da crise. A autora acredita que a nao identificagcdo dos
stakeholders para a realizacdo de acdes e comunicagdes em especifico demonstram
que para o gerenciamento de crise da empresa foram seguidos apenas protocolos
juridicos de posicionamento, ndao havendo um envolvimento da area estratégica da
marca, como marketing, relagdes publicas e até gestdo de pessoas.

Além disso, através das notas oficiais, € possivel identificar que a empresa nao
estava preparada para seguir as outras praticas da gestédo de crise, como as que sao
propostas por Teixeira (2013), tanto que a empresa nao pareceu seguir nenhum
manual de crise. Forni (2013) fala sobre a importancia de uma resposta rapida e um
porta voz da marca, e o pronunciamento enviado a imprensa através de texto auxiliou

para o aumento da revolta das pessoas.
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Em sua carta aberta (Anexo B) divulgada duas semanas apds a primeira noticia
do caso, a instituicdo buscou solucionar os erros anteriores com pedido de desculpas

pelo ocorrido e sentirem-se envergonhados com o caso. A instituigao afirmou que:

Os recentes acontecimentos envolvendo nossa relagao com a empresa Fénix
nos envergonham profundamente. Envergonham e enfurecem. Aprendemos
com aqueles que vieram antes que, sem trabalho, nada seriamos. O trabalho
€ sagrado. Trair esse principio seria trair a nossa historia e trair a nos
mesmos. Entretanto, ainda que de forma involuntaria, sentimos como se fora
isso que fizemos. Primeiramente, gostariamos de apresentar nossas mais
sinceras desculpas aos trabalhadores vitimados pela situagao. Ninguém mais
do que eles trazem, nos ombros curados pelo Sol, o peso de uma pratica
intoleravel, ontem, hoje e sempre. A testa daqueles que fazem o Brasil
acontecer, todos os dias, as custas do seu suor honesto, deveria estar
sempre erguida, orgulhosa, e nunca subjugada pela ganancia de uns poucos.
Repudiamos isso com todas as nossas for¢gas. Em seguida, sentimo-nos
obrigados a estender essas desculpas ao povo brasileiro como um todo, ndo
apenas como discurso, mas como pratica. Ja cometemos erros, mas temos
0 compromisso de nao repeti-los. Como empresa, garantimos que a atengéo
a um tema que nos é tao relevante sera redobrada, praticas serao revistas, e
todas as garantias para que um episddio indesculpavel como esse nao venha
a se repetir serdo tomadas. Temos um longo caminho pela frente, mas todo
longo caminho comega com um primeiro passo, e ele é dado agora (Carta
[...], 2023b)

Teixeira (2019) aborda sobre revisdo analitica do caso ser amplificado durante
a crise, realizando o uma analise das midias emergentes e o monitoramento continuo
das discussdes a respeito para desenvolver agdes tanto de gerenciamento tradicional
quanto alinhamento com as ag¢des no digital.

Neste caso, a Aurora comprometeu-se a nao contratar mao de obra terceirizada
no periodo de safra, aperfeicoando seus processos internos de fiscalizagdo com
fornecedores e realizando o acompanhamento mais proximo e efetivo sobre as
praticas trabalhistas. Ademais, buscou auditorias independentes para certificar suas
praticas em relagao a responsabilidade social, ampliando a divulgagéo do seu canal
de denuncias e a adotando medidas complementares a partir de novas
recomendagdes de entidades publicas, privadas e 6rgaos fiscalizadores.

A autora ressalta que apds falhas na resposta a crise, € vital para a marca
demonstrar atitude e empatia em relagao ao tema. Em uma situacgao critica, onde as
empresas se mantiveram omissas diante de um problema grave, estar presente e ativo
no desenrolar do caso € crucial. Isso ndo apenas evidencia a intengdo genuina de
resolver a questdo, mas também expressa solidariedade com as vitimas de

escravidao, medo e maus-tratos.
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Por fim, considerando a etapa pds-crise proposta por Teixeira (2019), ndo é
possivel comprovar se foram seguidos todos os passos. Porém, ao que requer uma
comunicagao ativa com os publicos nas midias digitais, percebe-se que a empresa
continuou comunicando por alguns meses as suas tratativas para a melhora no

ambiente de trabalho, conforme identificado na Figura 22.

Figura 22 - Publicagédo Vinicola Aurora
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Fonte: Vinicola Aurora (2023b).

4.4.2 Salton

A primeira nota oficial realizada pela Salton, visivel na Figura 23, divulgada no
dia 24 de fevereiro, ndo busca negar o contrato da vinicola com a terceirizada, porém,
busca esclarecer a posicdo da Aurora referente as leis trabalhistas, onde essa cumpre
com o seu papel de pagar e de cobrar condi¢gdes apropriadas de trabalho, reiterando

o seu desconhecimento referente as praticas da terceirizada.

Figura 23 - Nota oficial vinicola Salton



A Familia Salton lamenta profundamente os acontecimentos
recentes e repudia qualquer ato de violagdo dos direitos
humanos e trabalho sob condigbes precarias e andlogas a
escraviddo.

Embora nossa empresa tenha atendido a exigéncia legal na
contratagao da terceirizada Oliveira e Santana, reconhecemos
que ndo averiguamos in loco as condigdes de moradia
oferecidas por este prestador de servigo aos seus trabalhadores.
Foi um fato isolade na trajetdria centendria da empresa, mas
um ponto de melhoria gue sera enderegado com toda a
seriedade e respeito que a situagdo exige.

A Salton trabalhara prontamente ndo apenas para coibir
novos acontecimentos, mas também para promowver a
conscientizagdo das melhores praticas sociais e trabalhistas.
Ja nos colocamos a disposicdo das entidades publicas e
representativas para colaborar com o processo.

Externamos o nosso sincero pedido de desculpas
& Nosso compromisso em fazer cada vez melhor.
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Fonte: Familia Salton (2023).

Conforme abordado por Teixeira (2019), em situagdes de crise, o publico tende
a procurar as primeiras informagdes através do canal oficial da organizagao. Por isso,
a demora da organizagdo em comunicar-se sobre o tema auxiliou no boicote realizado
pelo publico em seus produtos.

A autora acredita que a vinicola ndo demonstrou ter um plano de gerenciamento
de crise, haja vista a demora na resposta e a forma como o caso foi tratado pela
empresa, com certo descaso, induzindo tratar-se de um caso isolado. Além disso,
houve uma falta de transparéncia em sua resposta, ao ndo assumir a responsabilidade
pelo ocorrido.

Em sua carta aberta emitida ao publico (Anexo C), demonstrou-se o acordo
realizado pelas vinicolas com o Ministério Publico do Trabalho, buscando reforcar seu
compromisso com a responsabilidade social, boa-fé e valorizacdo dos direitos
humanos, bem como a integridade do setor vitivinicola gaucho. Também, nesta carta,
a vinicola se comprometeu em seguir o que foi acordado com o Ministério Publico e
demonstrou ao seu publico as agbes que realizou no gerenciamento da situagao,

conforme Figura 24.

Figura 24 - A¢ées realizadas pela Salton
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Fonte: Carta [...] (2023c).

Pensando na abordagem da Dornelles (2012) sobre a postura correta durante

a gestado de comunicagao em crise e revisitando cada uma das categorias, é possivel

identificar os seguintes aspectos nos dois posicionamentos:

Rapida: o comunicado ndo teve agilidade, havendo assim um vacuo
informacional para ser administrado, e por isso, a necessidade de encaminhar
outra comunicagao oficial;

Aberta: as notas foram ineficazes em apresentar um conteudo aberto. Justificar
os atos explicando que cumpria com todos os seus deveres como contratante
€ que nao tinha conhecimento sobre as acdes da terceirizada, além de declarar
planos de reacgdes as noticias que estavam repercutindo e acdes altruistas para
minimizar os danos a sua imagem, é conteudo dispensavel para uma primeira
declaragéo, algo que so foi realizado na segunda comunicagao oficial,
Verdadeira: a segunda nota oficial emitida pela organizagdo foi eficaz em
apresentar um conteudo verdadeiro, pois trouxe as acdes que a empresa
realizou e ira realizar;

Comunicativa: o conteudo das notas foi amplamente comunicado pelas

organizagdes e veiculos de comunicagao, adaptando-a para cada meio.

Forni (2013) aborda sobre o processo de gestdo de crises e suas etapas para

realizar uma boa gestdo da situagcdo em crise. Dentre as etapas propostas Forni

(2013), percebe-se que houve:
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¢ Plano simples e flexivel: ndo ocorreu um plano de crise flexivel por parte da
vinicola, pois a mesma foi apenas reativa ao que estava ocorrendo nos meios;

e Lideranca e Porta-voz: durante a crise, ndao é possivel destacar nenhuma
lideranga da empresa. Isso ocorreu pois a empresa comunicou-se muito por
meio de notas e comunicados;

¢ Necessidade de estabelecer relagdo com os diversos stakeholders: a empresa
foi eficaz em seus pronunciamentos em comunicar-se com diversos
stakeholders. Apesar de nao ter realizado acdes especificas para cada publico,
em suas notas buscou abordar questionamento e tépicos que estavam sendo
questionados pelos publicos;

e Timing de resposta: o timing de resposta nao foi eficaz, pela demora no
pronunciamento da empresa, o que auxiliou no boicote das redes sociais;

e Plano de comunicagdao: a empresa também foi ineficaz no plano de
comunicacao, se recusando a dar entrevista aos veiculos de comunicagao

referente ao caso.

Por fim, considerando as praticas de gestao de crise nas redes sociais digitais,
conforme estudado por Teixeira (2019), € possivel observar que, na etapa de
gerenciamento de questdes (Issue Management), a eficacia da empresa foi limitada
no que diz respeito a identificacdo dos stakeholders presentes no ambiente digital. A
comunicacgéo adotada abarcou um espectro amplo de publicos, negligenciando agdes
especificas direcionadas a individuos influentes em sua esfera, os quais poderiam ter
contribuido para o controle da crise.

A falta de identificacdo destes stakeholders, conforme apontado pela autora,
sinaliza que a abordagem adotada para a gestdo da crise da empresa se restringiu
majoritariamente a protocolos legais de posicionamento, com uma lacuna notavel na
incorporagao de perspectivas estratégicas, tais como marketing, relagées publicas e
gestao de recursos humanos.

Ademais, ao serem examinadas as declaragdes oficiais divulgadas, é
perceptivel que a organizagdo nao estava devidamente preparada para adotar as
demais praticas propostas por Teixeira (2019) no ambito da gestao de crise. Ndo se
evidencia que a empresa tenha seguido qualquer manual de agao durante a crise,

como Forni (2013), que destaca a importancia de haver uma resposta agil e a
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presencga de um porta-voz da marca. O pronunciamento divulgado a imprensa, sob a
forma de texto, ao invés de contribuir para a mitigagéo da indignagéo publica, parece
ter desencadeado um aumento do sentimento de revolta entre as pessoas. Por outro
lado, Teixeira (2019) aborda a necessidade de uma revisdo analitica do caso ser
amplificada durante a crise, realizando uma anadlise das midias emergentes e o
monitoramento continuo das discussdes a respeito, a fim de desenvolver acdes tanto
no ambito do gerenciamento tradicional quanto para alinhar com as agdes no digital.

Neste caso, a Salton criou a acdo Jornada Consciente, comprometendo-se a
realizar o alinhamento da ética e da sustentabilidade como impulsionadores da cultura
organizacional e na forma de fazer negdcios, envolvendo assim os diferentes
stakeholders que formam cadeia de valores. A empresa indicou que ira promover o
desenvolvimento dos colaboradores, fornecedores e das comunidades, atuando sob
a otica do cuidado, garantindo condigbes seguras e direitos fundamentais no exercicio
das atividades.

A autora acredita que a marca criou estratégias interessantes que auxiliaram
em agdes para buscar restaurar a imagem institucional que sofreu perdas ao longo da
crise e no relacionamento com seus publicos que foi afetado pelo caso. Esta acédo da
instituicdo auxiliou também no gerenciamento poés crise, conforme proposta de
Teixeira (2019), com agdes que puderam auxiliar a sua imagem e o relacionamento

com seus publicos como colaboradores, clientes e stakeholders.

4.4.3 Garibaldi

Na primeira nota oficial realizada pela Garibaldi, visivel no anexo 4, divulgada
no dia 27 de fevereiro, a empresa demonstrou-se surpresa e indignada com as
denuncias, e informou que utilizava a terceirizada apenas para descarregamento de
caminhdes e suprimir demandas pontuais, mas que ja havia rompido o contrato com
a terceirizada.

Conforme abordado por Teixeira (2019), em situagdes de crise, o publico tende
a procurar as primeiras informagdes através do canal oficial da organizagéo. Por isso,
a demora da organizagdo em comunicar-se sobre o tema auxiliou no boicote realizado
pelo publico em seus produtos. Além disso, a empresa optou por ndo se comunicar
através de suas redes sociais, fazendo-o apenas pelo blog e pelos veiculos de

comunicagéo, o que gerou diversos comentarios indignados em seus canais digitais.
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A autora acredita que, neste caso, a vinicola ndo demonstrou ter um plano de
gerenciamento de crise, por alguns pontos como a demora na resposta, e a forma
como o caso foi tratado pela empresa, ndo buscando demonstrar a todos os seus
publicos a sua posi¢ao sobre o tema.

Torres (2009) argumenta que no ambiente digital, a organizagdo nao possui
mais o controle do que esta sendo veiculado, pois seu publico controla. A autora
acredita que a demanda do publico por um posicionamento explicito da vinicola, em
todos os canais, fica clara na Figura 25. O fato de a nota ter sido divulgada em apenas
um canal é provavel que tenha prejudicado a empresa, haja vista que uma parcela do
seu publico n&do tenha tido acesso ao seu posicionamento, por isso havendo as

reinvindicagbes em seu perfil.

Figura 25 - Publicagdo Vinicola Garibaldi

@ coopvinicolagaribaldi - Seguir

@ copvinicolagaribaldiJ> cooperativismo & o que nos une. Jy

Nossa histéria foi construida por pessoas, processos e produtos,
mas sempre com valores e um PROPOSITO. 8§

Um legado que foi compartilhado por nossos ancestrais e traduz
a arte de expressar quem somos:

O resultado do empenho e superago de centenas de viticultores
qgue encontraram no COOPERATIVISMO sua esséndia € ha mais
de 90 anos, traduzem a HARMONIA perfeita do vinhedo & mesa,

Cooperativa Vinicola Garibaldi

#cooperativismo #garibaldi #vinicolagaribaldi

20sem  Ver traducio

“ babadopulos Posts como esse me fazem sé fer certezaque o ¢
Brasil teria saido no lucro se tivéssemos mantido o Rio Grande
do Sul como repiblica desde a Guerra dos Farrapos... queria
ver quem eles iam ter para escravizar,

9sem 3 curtidas Responder Ver traducio

o danielabauerfeld PF ndo encontra indicios da participagio das ¢
vinicolas no trabalho escravo
na Serra

20sem 3 curtidas Responder Ver traducio

.j danielabauerfeld PF ndo encontra indicios da participagio das
4 vinicolas no trabalho escravo

foav |

800 curtidas

A |« A
4 (2 Adicione um comentario..

Fonte: Cooperativa Vinicola Garibaldi (2023).

Em sua atualizagdo, na nota oficial emitida ao publico (Anexo E), a empresa
reafirmou a necessidade de combater o tipo de condugédo do caso na sociedade,
elencando agcbes de combate no aprendizado da crise. A empresa afirmou que ira
aprimorar a Politica de contratacdo de servicos terceirizados, em questbes de
integridade (compliance), que ira aperfeigcoar o processo de sele¢cao de prestadores
de servigo, que ird incluir clausula contratual em respeito a Declaragao Universal dos

Direitos Humanos, que ira incluir clausula contratual em atendimento as praticas



72

ilimitadas ao acesso de emprego ou a sua manutengao sem discriminagao e que ira
implantar auditorias sistémicas em prestadores de servico e melhorar as praticas de
divulgacédo em canais internos e externos das politicas de conduta (Codigo de Cultura
e Canal de Denuncia) para os mais diversos publicos.

Considerando a abordagem delineada por Dornelles (2012), no que tange a
conduta apropriada durante a gestdo de comunicagdo em situagdes de crise e
reexaminando cada uma das categorias, € possivel identificar os seguintes aspectos
nos dois enfoques. No que se refere a agilidade na resposta, constata-se que a
primeira nota careceu de prontiddo, resultando em um vacuo informacional que
precisou ser contornado com o subsequente pronunciamento oficial.

No ambito da abertura na comunicagdo, as notas emitidas mostraram-se
deficientes em apresentar um conteudo verdadeiramente transparente. A justificativa
que alega cumprimento pleno das responsabilidades como contratante e a falta de
conhecimento acerca das agdes da terceirizada, assim como os planos de reagao
diante das noticias em circulacdo e acgdes altruistas para atenuar os danos a
reputacao, constituem elementos dispensaveis para uma primeira manifestacao.
Nota-se que somente na segunda comunicagao oficial tais aspectos foram abordados.

No que concerne a veracidade do conteudo, a segunda nota oficial da
organizagao se mostrou eficaz ao apresentar informagdes veridicas, incluindo as
medidas ja adotadas e futuras ag¢des planejadas. No tocante a comunicagcéo em si,
observa-se que o teor das notas foi amplamente disseminado tanto pelas proprias
organizagbes quanto pelos meios de comunicagdo, com adaptagbes adequadas a
cada plataforma de divulgagao.

O processo de gestado de crises e suas etapas sao abordados por Forni (2013)
visando a conducéo eficaz de situagdes de crise. Dentro das etapas delineadas por
Forni (2013), destacam-se as seguintes observacoes:

e Plano simples e flexivel: A vinicola ndo implementou um plano de crise flexivel,
limitando-se a uma abordagem reativa diante das circunstancias midiaticas;

e Lideranca e Porta-voz: Ndo se identifica uma lideranca definida da empresa
durante a crise, uma vez que a comunicagao majoritariamente ocorreu por meio
de notas e comunicados, dificultando a identificacdo de um porta-voz

corporativo;
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e Relagbes com stakeholders: A empresa demonstrou eficacia em seus
pronunciamentos ao se comunicar com diversos stakeholders. Embora nao
tenha adotado acgdes especificas para cada publico, as notas abordaram
qguestionamentos e topicos pertinentes levantados pelos diferentes segmentos;

e Timing de resposta: A demora no pronunciamento da empresa afetou
negativamente o timing de resposta, permitindo a ampliagcdo de um movimento
de boicote nas redes sociais;

e Plano de comunicagao: A recusa em conceder entrevistas aos veiculos de
comunicacao referentes ao caso revela a ineficacia do plano de comunicagao

da empresa.

Analisando a abordagem das praticas de gestao de crise nas redes sociais
digitais conforme exposto por Teixeira (2019), destaca-se a limitagdo da eficacia da
empresa na etapa de gerenciamento de questdes (Issue Management),
particularmente na identificagdo dos stakeholders presentes no ambiente digital. A
estratégia de comunicagdo adotada abrangeu uma ampla gama de publicos,
negligenciando agdes especificas direcionadas a influenciadores em sua esfera, os
quais poderiam contribuir para o controle da crise. A auséncia de identificagcao desses
stakeholders, conforme apontado pela autora, indica que a abordagem adotada para
a gestao da crise se baseou principalmente em protocolos legais de posicionamento,
com uma notavel lacuna na incorporagdo de perspectivas estratégicas, como
marketing, relagdes publicas e gestao de recursos humanos.

Adicionalmente, ao examinar as declaragdes oficiais divulgadas, é evidente que
a organizagao nao estava adequadamente preparada para seguir as demais praticas
propostas por Teixeira (2013) na gestao de crises. Nao ha indicagao de que a empresa
tenha seguido algum manual de agao durante a crise, conforme preconizado por Forni
(2013), o que enfatiza a importéncia de uma resposta agil e da presenga de um porta-
voz da marca. O pronunciamento divulgado a imprensa sob a forma de texto, ao invés
de contribuir para atenuar a indignagao publica, parece ter provocado um aumento do
sentimento de revolta entre as pessoas.

No estudo de Teixeira (2019), é discutida a importéncia de uma revisao analitica
aprofundada do caso durante uma situagao de crise, enfocando na amplificacao desse

processo. Isso envolve a analise das midias emergentes e a monitorizagado continua
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das discussdes relacionadas, visando desenvolver agdes que integrem tanto o
gerenciamento tradicional como as estratégias no meio digital. Nesse contexto, a
Garibaldi, além de abordar os pontos de aprimoramento em sua atualizagao de nota
oficial, adotou divulgagbes nas redes sociais. A empresa envolveu associados e
colaboradores em suas comunicagdes, destacando as mudancgas implementadas em
resposta a crise.

A autora do estudo enfatiza que essa abordagem demonstrou que a marca
aprendeu com a crise, buscando ndo apenas comunicar, mas também efetuar
alteragbes substanciais em seu posicionamento e cultura organizacional. Essa agao
adotada pela instituicao também desempenhou um papel relevante no gerenciamento
pos-crise, alinhando-se com a proposicdo de Teixeira (2019). Essas agbdes néo
apenas contribuem para a melhoria da imagem da organizagdo, mas também
fortalecem seus relacionamentos com diversos publicos, incluindo colaboradores,

clientes e stakeholders.

4.4.3 Reflexdes sobre a comunicagao e a era pés-digital em gerenciamento de

crises das vinicolas gauchas

Neste estudo, investigou-se o gerenciamento de crises na era pos-digital,
usando como referéncia o caso das vinicolas gauchas em situagdes de transgressdes
de direitos fundamentais. Através da analise das estratégias adotadas pelas vinicolas,
foi possivel identificar padrdes nas taticas de comunicagado com os publicos. Segundo
Fearn-Banks (2001), a crise € um evento imprevisivel com potencial de prejudicar
significativamente uma organizagdo em diversos aspectos. Neste caso especifico, as
transgressodes reveladas afetaram a imagem e o prestigio das empresas envolvidas.

Ao explorar os casos da Aurora, Garibaldi e Salton, buscou-se entender a
influéncia da era pds-digital no gerenciamento de crises. Recuero (2007) destaca a
amplificagdo da disseminagao de informag¢des no ambiente digital. Portanto, na era
pos-digital, o gerenciamento de crises € continuo, englobando nao apenas a situagao
em si, mas também as percep¢cdes e narrativas associadas, exigindo das
organizagdes uma postura proativa e integrada.

Uma descoberta relevante é que, neste contexto poés-digital, onde as
informacgdes se disseminam rapidamente, o timing de resposta torna-se essencial para

controlar e direcionar a narrativa, conforme apontado por Dornelles (2012) e Jenkins,
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Ford e Green (2014). Além disso, a era pos-digital intensificou a necessidade de um
discurso cuidadoso e coerente, dado que informacbes podem ser armazenadas,
revisitadas e disseminadas com facilidade. Desse modo, € vital que as comunicacdes
de uma organizacgéo estejam alinhadas aos seus valores, garantindo transparéncia e
consisténcia em todas as interacdes.

Longo (2014) e Teixeira (2019) ressaltam a importancia de uma abordagem
holistica e integrada na comunicagdo pos-digital. Em face da velocidade e
interconexdo das informagdes, uma resposta fragmentada pode resultar em
mensagens inconsistentes, exacerbando a sensagao de desinformagao. Portanto, as
organizagbes devem se preparar para agir de forma coordenada, alinhando
estratégias em todos os canais de comunicagdo. Ao adotar esta visdo abrangente,
elas nao so lidam eficazmente com crises, mas também consolidam sua reputacéo e
confianga no longo prazo.

Em conclusédo, a era poés-digital introduziu desafios e oportunidades no
gerenciamento de crises. E crucial que as organizagdes reconhecam essas
mudangas, adaptando-se a elas, para desenvolver estratégias de comunicagdo

eficazes e resilientes.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O entendimento dos processos e do planejamento em gestao de crise, focando
na comunicagao na era pos-digital, destaca como esse contexto afeta a gestéo e a
comunicagcdo de crises nas vinicolas gauchas. O estudo direcionou-se
especificamente a questdo de como a era pés-digital molda a abordagem de
gerenciamento e comunicagao de crises em um cenario onde trabalhadores foram
descobertos em condi¢gbes analogas a escravidao em vinicolas gauchas no ano de
2023.

Neste sentido, acredita-se que este estudo proporcionou maior compreensao
sobre a comunicagao de crise na era poés-digital. Contribuiu para compreender a
velocidade e o alcance com que as midias sociais tém impulsionado organizagdes a
adotarem estratégias mais ageis e interativas para enfrentar situagdes de crise, as
quais devem se adaptar rapidamente a um ambiente digital em constante evolugéo.

Outro ponto de destaque é a amplificagao da responsabilidade social em meio
a era pos-digital. A exposicdo das condi¢cbes precarias de trabalho nas vinicolas
gauchas ressaltou a necessidade de uma abordagem proativa e transparente, que
nao apenas resolva a crise em si, mas também inclua medidas para prevenir
recorréncias no futuro. Além disso, a pesquisa identificou a importancia crescente do
engajamento das partes interessadas na gestdo de crises na era poés-digital. As
vinicolas gauchas se viram obrigadas a adotar estratégias de comunicagdo que nao
se limitassem a respostas formais, mas que também envolvessem intera¢des diretas
com clientes, colaboradores e stakeholders, buscando construir confianca e preservar
a reputagao.

Um aspecto critico que emergiu é o papel fundamental da reputagéo online e
da imagem da marca no ambito da gestdo de crises na era pos-digital. A presenca
online e a percepcgao publica da marca podem ser impactadas rapidamente por meio
de compartilhamentos e comentarios nas redes sociais, exigindo vigilancia constante
e respostas eficazes de comunicagao. No entanto, vale ressaltar as limitagdes que
permeiam este estudo. A investigagdo concentrou-se em um caso especifico de crise
em vinicolas gauchas, o que pode restringir a aplicagdo das conclusdes a outras
industrias ou contextos geograficos. Além disso, a analise baseou-se em informagdes

publicamente disponiveis, o que pode limitar a compreensdo completa das estratégias
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internas adotadas pelas vinicolas. Considera-se também que o cenario digital é fluido,
e as praticas e desafios discutidos podem evoluir rapidamente.

Em resumo, o estudo ofereceu uma perspectiva abrangente das implicagbes
da era pos-digital na gestdo e comunicagéao de crises, evidenciando como as vinicolas
gauchas enfrentaram as complexidades de situagbes de crise em um ambiente digital
em constante transformacéo. As licdes extraidas e as estratégias delineadas tém o
potencial de guiar pesquisas futuras e, mais importante ainda, orientar as
organizagdes na busca pela fortificagdo de sua resiliéncia e capacidade de resposta
perante desafios imprevistos na era pds-digital.

O estudo é relevante no cenario atual da Comunicacado, em especial para as
Relagbes Publicas e para as investigagdes cientificas nessa esfera, ja que na era pos-
digital percebe-se uma intersecgéo cada vez mais profunda entre os universos online
e offline. A digitalizacdo, antes vista como uma novidade, integra-se de forma
irreversivel ao cotidiano. Esta fusdo origina desafios e complexidades que exigem
uma reavaliagdo das estratégias de comunicacéo, especialmente em momentos de
crise.

Ao analisar a gestédo de crises, nota-se uma evolugao significativa. Enquanto
que em periodos anteriores a atencido estava centrada nos meios de comunicagao
tradicionais, o cenario pés-digital trouxe a tona a importancia de novos canais e
ferramentas de comunicacdo. Compreender essa mudanca e adaptar-se a ela tornou-
se essencial para atuar de maneira eficaz, antecipando desafios e respondendo com
rapidez e precisao.

Outro aspecto crucial € a velocidade e magnitude com que as informacgdes
circulam nesse novo cenario. O fluxo acelerado de dados pode potencializar os efeitos
de uma crise, tornando imperativo que os comunicadores entendam como as
mensagens se propagam e como podem ser gerenciadas.

No campo da pesquisa em comunicagao, aprofundar-se no estudo da era pos-
digital e na comunicacéo de crise é de extrema valia. As dindmicas comunicacionais
estdo em continua transformacgado, e entender essas mudancas pode oferecer
contribui¢des significativas tanto para a teoria quanto para a pratica.

Por fim, destaca-se a relevancia da construcdo e manutencao da reputacao na

era pos-digital. A imagem de uma organizagao é moldada tanto por interagdes formais
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qguanto informais, e a capacidade de gerenciar crises com eficacia € intrinsecamente

ligada a habilidade de estabelecer e manter a reputagao institucional.
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ANEXO A - Primeira nota oficial — Aurora

Em respeito aos seus associados, colaboradores, clientes, imprensa e parceiros, a
Vinicola Aurora vem a publico para reforgar que ndo compactua com qualquer espécie
de atividade considerada,

legalmente, como analoga a escravidao e se solidariza com os trabalhadores

contratados pela terceirizada Oliveira & Santana.

As vitimas sao funcionarios da Oliveira & Santana, empresa que prestava servigos as
vinicolas, produtores rurais e frigorificos da regido. A Aurora ja se colocou a disposi¢ao
das autoridades para quaisquer esclarecimentos e esta prestando apoio as vitimas. A
companhia também esta trabalhando em conjunto com o Ministério Publico Federal e
com o Ministério do Trabalho para equalizar a situagdo em busca de reparo aos

trabalhadores da Oliveira & Santana.

A vinicola esta tomando as medidas cabiveis e reitera seu compromisso com todos
os direitos humanos e trabalhistas, assim como sempre fez em seus 92 anos. Ratifica
ainda que permanece cumprindo com suas obrigacbes legais e com a sua
responsabilidade também perante ao valor rescisorio a cada trabalhador contratado

pela Oliveira & Santana.

A Aurora conta com 540 funcionarios, todos devidamente registrados e obedecendo
a legislacgéao trabalhista. Porém, na safra da uva, dentro de um periodo de cerca de 60
dias, entre janeiro e margo, a empresa depende de um grande numero de
trabalhadores, se fazendo necessaria a contragdo temporaria para o setor de carga e
descarga da fruta, devido a escassez de mao de obra na regido.

Quanto a empresa terceirizada, cabe esclarecer que a Aurora pagava a Oliveira &
Santana um valor acima de R$ 6,5 mil/més por trabalhador, acrescidos de eventuais
horas extras prestadas. A terceirizada era a responsavel pelo pagamento e pelos
devidos descontos tributarios instituidos em lei. A Aurora também exigia os contratos
de trabalhos da equipe que era alocada na empresa. Todo e qualquer prestador de
servico da Aurora, da mesma forma que os funcionarios, recebe alimentacdo de

qualidade durante o turno de trabalho, como café da manha, almogo e janta, sem
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distingdes. A vinicola também oferecia condi¢gbes dignas de trabalho no horario de
expediente e os gestores responsaveis desconheciam a moradia desumana em que

os safristas eram acomodados pela Oliveira & Santana ap6s o periodo de trabalho.

Por fim, ratificando seu compromisso social, a Aurora se compromete em reforcar sua
politica de contratacdes e revisar os procedimentos quanto a terceiros para que casos

isolados como este nunca mais voltem a acontecer.

NOTA oficial da Vinicola Aurora perante situacao de safristas terceirizados. In:
COLUNA de turismo. [S. 1], 25 fev. 2023. Disponivel em:
https://www.colunadeturismo.com.br/2023/02/25/nota-oficial-da-vinicola-aurora-
perante-situacao-de-safristas-terceirizados/. Acesso em: 14 ago. 2023.



https://www.colunadeturismo.com.br/2023/02/25/nota-oficial-da-vinicola-aurora-perante-situacao-de-safristas-terceirizados/
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ANEXO B - Nota oficial 2 — Aurora

A Vinicola Aurora se solidariza com as vitimas e repudia veementemente qualquer
forma de trabalho que atente contra a dignidade humana.

Nenhum fato relacionado a condigdo analoga a escravidao aconteceu dentro da
Aurora, como foi reforgado na coletiva de imprensa dos érgéos publicos fiscalizadores,
em 25 de fevereiro de 2023, em Bento Gongalves.

Alias, a Aurora sequer foi fiscalizada pelo Ministério do Trabalho e seus fiscais.

¢ Diante dos fatos, que colidem frontalmente com as normas, valores e preceitos
da empresa, a Aurora rescindiu de forma imediata o contrato de prestagcao de
servigos firmado com a empresa terceirizada.

¢ Imediatamente, a Aurora se colocou a disposi¢cao das autoridades competentes
e vem atuando em conjunto com Ministério Publico do Trabalho.

¢ Ainda na sexta-feira (24), a Aurora viabilizou o acordo firmado conjuntamente
entre o Ministério Publico do Trabalho, o Ministério do Trabalho e a empresa
prestadora de servigos para que os valores da rescisao fossem efetivamente
pagos aos trabalhadores.

e Os relatos dos trabalhadores terceirizados as autoridades publicas
confirmaram que a Aurora atendia todas as necessidades no local de trabalho,
com alimentacao adequada e tempo de descanso.

e A vinicola possui diretrizes e processos formalizados para a contratacdo de
fornecedores e prestadores de servicos, com praticas de gestdo e
acompanhamento do cumprimento da legislagao.

e Antes da contratagdo, a Aurora exigiu a apresentagao dos contratos de trabalho
de cada funcionario da prestadora de servigos.

e Avinicola possui uma estrutura de ouvidoria e canal de denuncia, que garantem
o0 anonimato do denunciante, e esta amplamente disponivel nas dependéncias
da empresa, tanto para colaboradores quanto para fornecedores e comunidade
em geral. Nenhuma denuncia foi recebida nestes canais.

A Aurora reforca seus compromissos sociais e éticos que norteiam a empresa e
ressalta que tomara todas as medidas cabiveis, com a seriedade e respeito que a
situagao exige. De igual importancia, trabalhara prontamente, ndo apenas para coibir
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acontecimentos com fornecedores e prestadores de servigos, mas também para

promover a conscientizacao das melhores praticas sociais e trabalhistas.

A Aurora ressalta que adotou medidas austeras para que os fatos sejam devidamente

esclarecidos, de forma transparente e colaborativa junto as autoridades publicas.

Sao compromissos assumidos pela Vinicola Aurora:

Nao contratar mao de obra terceirizada no periodo de safra;

Aperfeigoar os processos internos de fiscalizagdo com fornecedores, revisando
contratos e equalizando medidas que visem inibir e combater praticas que nao
estejam de acordo com a legislagao trabalhista e direitos humanos;

Realizar o acompanhamento mais préximo e efetivo sobre praticas trabalhistas
junto aos seus fornecedores e prestadores de servigos, de forma recorrente;
Buscar auditorias independentes para certificar suas praticas com relagcédo a
responsabilidade social,

Ampliar a divulgacao de seus Canais de Denuncia e reforcar a disseminagao
das praticas dos seus codigos de conduta e ética;

Adotar medidas complementares a partir de novas recomendacbes de
entidades publicas, privadas e 6rgaos fiscalizadores.

A Vinicola Aurora se compromete publicamente em atuar para que fatos como
€sses nunca mais acontecam, e se coloca a disposicao para quaisquer duvidas

e esclarecimentos.

NOTA oficial. In: VINICOLA Aurora. Bento Gongalves, 28 fev. 2023. Disponivel em:
http://blog.vinicolaaurora.com.br/2023/02/28/nota-oficial-3/. Acesso em: 14 ago.

2023.
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ANEXO C - Carta aberta Salton
CARTA ABERTA A SOCIEDADE BRASILEIRA

Reforgcando nosso compromisso com a sociedade brasileira, a Vinicola Salton informa
que firmou ontem, (09/03), acordo com o Ministério Publico do Trabalho para reparar
danos causados a trabalhadores e a sociedade, em fungao de resgate ocorrido nas
dependéncias da empresa Fénix Servicos Administrativos, flagrada mantendo
trabalhadores em condi¢gées degradantes em um alojamento em Bento Gongalves
(RS). A Salton contratou a empresa Fénix que no curto periodo no qual prestou
servicos, disponibilizou apenas 14 dos seus funcionarios que realizaram
exclusivamente a atividade de descarga de caminhdes de uva, em um total de 25 dias

uteis, na safra 2023.

Os termos do acordo, assinado pelas vinicolas Salton, Aurora e Garibaldi, reforgam
que as empresas concordaram voluntariamente com o pagamento, sob a forma de
indenizacao, no valor de R$ 7 milhdes, a ser rateado pelas empresas. Além de compor
o fundo dos trabalhadores resgatados, o valor sera revertido a entidades, projetos ou
fundos que permitam a reparagdo dos danos sociais causados, a serem

oportunamente indicados pelo Ministério Publico do Trabalho.

A empresa ressalta que a assinatura deste termo tem o intuito de reforgar
publicamente seu compromisso com a responsabilidade social, boa-fé e valorizagcao

dos direitos humanos, bem como a integridade do setor vitivinicola gaucho.

A Salton e as demais vinicolas construiram conjuntamente com o Ministério Publico
do Trabalho procedimentos para fortalecer a fiscalizagao de prestadores de servigos
para garantir que episddios dessa natureza jamais se repitam. Além disso, o acordo
prevé, também, ampliar boas praticas em relagdo a cadeia produtiva da uva no que

diz respeito aos seus produtores rurais e demais fornecedores.

Por fim, o texto final do TAC declara que a celebragédo do acordo “nao significa e néo
deve ser interpretada como assuncido de culpa ou qualquer responsabilidade das
COMPROMISSARIAS pelas irregularidades constatadas no curso da agdo fiscal



91

empreendida entre os dias 22 e 25 de fevereiro de 2023 em Bento Gongalves, que
culminou no resgate de trabalhadores que prestavam servigos para a empresa Fénix

Servigos Administrativos e Apoio a Gestao de Saude Ltda”.

A Salton reforga que cumprira prontamente as determinagdes do acordo e reitera que
atuara ainda em frentes adicionais ja apresentadas em nota publica, tais como reviséao
de todos os processos de selecdo e contratacdo de fornecedores, com implantagao
de critérios mais rigorosos e que coibam qualquer tipo de violagdo aos dispositivos
legais, incluindo direitos humanos e trabalhistas; contratagdo de auditoria
independente externa para certificar as praticas de responsabilidade social; adesao

ao Pacto Nacional pela Erradicacao do Trabalho Escravo, entre outras.

A empresa reitera que repudia, veementemente, qualquer ato de violagdo dos direitos
humanos e expressa, também, seu repudio a todas e quaisquer declara¢des que nao
promovam a pacificagao social. A Salton procura reafirmar com este acordo a sua nao
omissao diante deste doloroso fato, a sua demonstragao genuina de amparo aos
trabalhadores e a sociedade e o seu dever moral e legal em assumir uma postura mais

diligente em relagdo aos seus prestadores de servigos.

Atenciosamente,

Familia Salton

CARTA aberta a sociedade brasileira. In: FAMILIA Salton. Bento Gongalves, 10 mar.
Disponivel em: https://www.salton.com.br/artigo/carta-aberta-salton. Acesso em: 14
ago. 2023.
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ANEXO D - Nota Garibaldi

Diante das recentes denuncias que foram reveladas com relagdo as praticas da
empresa Oliveira & Santana no tratamento destinado aos trabalhadores a ela
vinculados, a Cooperativa Vinicola Garibaldi esclarece que desconhecia a situacao
relatada. Informa, ainda, que mantinha contrato com empresa diversa desta citada

pela midia.

Com relagédo a empresa denunciada, o contrato era de prestacdo de servico de
descarregamento dos caminhdes e seguia todas as exigéncias contidas na legislagéo

vigente. O mesmo foi encerrado.

A Cooperativa aguarda a apuragao dos fatos, com os devidos esclarecimentos, para

que sejam tomadas as providéncias cabiveis, deles decorrentes.
Somente apos a elucidagao desse detalhamento podera manifestar-se a respeito.

Desde ja, no entanto, reitera seu compromisso com o respeito aos direitos — tanto
humanos quanto trabalhistas — e repudia qualquer conduta que possa ferir esses
preceitos.

VINICOLAS do RS que usavam mao de obra andloga a escraviddo podem ser
responsabilizadas, diz MTE. In: G1. Porto Alegre, 24 fev. 2023. Disponivel em:
https://g1.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/2023/02/24/vinicolas-do-rs-que-
usavam-mao-de-obra-analoga-a-escravidao-podem-ser-responsabilizadas-diz-
mte.ghtml. Acesso em: 14 ago. 2023.
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ANEXO E - Atualizagao nota Garibaldi

Desde o recebimento de denuncias que revelaram situacbes de trabalho em
condigdes semelhantes a escravidao, envolvendo prestadores de servigo temporario
de descarregamento da uva, a Cooperativa Garibaldi solidarizou-se com as vitimas,
especialmente os 15 trabalhadores que atuaram na vinicola. Também assumimos
posicdo colaborativa diante das autoridades para a elucidagcdo dos fatos e,
principalmente, temos amadurecido formas efetivas de evoluir em nossas praticas

institucionais.

Veementemente defensores do propésito de valorizagao das pessoas, repudiamos —
agora e sempre — quaisquer praticas que afrontem os direitos e a dignidade humana,
motivo pelo qual jamais permitimos ou compactuamos com tais situacdes. E
imprescindivel banir esse tipo de conducado de nossa sociedade — e para exercemos
tal papel de forma plena, assertiva e efetiva a partir da lamentavel ocorréncia desse

episodio, estamos revisando as praticas internas para imediatamente:

- Aprimorar a Politica de contratagcdo de servigos terceirizados, em questbes de
integridade (compliance).

- Aperfeigcoar o processo de seleg¢ao de prestadores de servigo.
- Incluir clausula contratual em respeito a Declaracado Universal dos Direitos Humanos.

- Incluir clausula contratual em atendimento as praticas ilimitadas ao acesso de
emprego ou a sua manuteng¢ao sem discriminagao de op¢ao sexual, origem, raga, cor,

condigao fisica, religido, estado civil, situacado familiar ou qualquer outra condigao.
- Implantar auditorias sistémicas em prestadores de servico.
- Incluir link ao acesso do Codigo de Cultura nos contratos com prestadores de servigo.

- Solicitar declaragao de acordo ao Cédigo de Cultura da cooperativa.
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- Melhorar as praticas de divulgagdo em canais internos e externos das politicas de

conduta (Cdédigo de Cultura e Canal de Denuncia) para os mais diversos publicos.

- Intensificar praticas de ASG (Ambiental, Social e Governanga) alinhadas aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentaveis no Brasil (ODS) da Organizagdo das
Nacoes Unidas (ONU), através do atendimento de Exceléncia na Governanga e
Gestao, atendendo ao Programa de Desenvolvimento das Cooperativas (PDGC),

seguindo diretrizes da Fundagdo Nacional de Qualidade (FNQ).

Por meio desses movimentos, que se expandirdo em outras ag¢des futuras,
transformamos nosso repudio e indignagdo diante desse ocorrido em medidas

concretas.

Queremos que esse episddio nos torne mais conscientes, transparentes e conectados

com os desafios do mundo atual.

Cooperativa Vinicola Garibaldi

ATUALIZACAO de nota aos parceiros, consumidores da marca e sociedade
brasileira. In: VINICOLA Garibaldi. Garibaldi, 06 mar. 2023. Disponivel em:
https://www.garibaldiblog.com.br/post/carta-aberta-comunidade-amigos-clientes-
parceiros. Acesso em: 14 ago. 2023.
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