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APRESENTACAO

Os textos sdo um convite a leitura e reunem autores das mais diversas instituices
de ensino superior do Brasil, particulares e pubicas, federais e estaduais, distribuidas
entre varios estados, socializando o acesso a estes importantes resultados de
pesquisas.

Os artigos foram organizados e distribuidos nos 5 volumes que compde esta
colecdo, que tem por objetivo, apresentar resultados de pesquisas que envolvam
a investigacao cientifica na area das Ciéncias Sociais Aplicadas, sobretudo, que
envolvam particularmente pesquisas em Administracdo e Urbanismo, Ciéncias
Contéabeis, Ciéncia da Informacéo, Direito, Planejamento Rural e Urbano e Servico
Social.

Neste 3° volume, reuni o total de 25 artigos que dialogam com o leitor sobre
temas que envolvem direito, politicas publicas, criancas e adolescentes, o papel da
legislacéo, grémio estudantil e aspectos legais, assédio moral no trabalho, aborto,
orcamento publico, dentre outros. Sao temas que se interligam e apontam criticas e
solugdes dentro das possibilidades das Ciéncias Sociais Aplicadas.

Assim fechamos este 3° volume do livro “A producdo do Conhecimento nas
Ciéncias Sociais Aplicadas” e esperamos poder contribuir com o campo académico e
cientifico, trabalhando sempre para a disseminagéo do conhecimento cientifico.

Boa leitural

Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme
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CAPITULO 21

PETROBRAS POS LAVA-JATO: PRESENCA DIGITAL E

Nanci Maziero Trevisan
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(aluna)
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RESUMO: Relato de experiéncia desenvolvida
na disciplina Comunicagdo organizacional
e relacbes publicas digital, em 2018, onde
os alunos desenvolveram uma construgao
conjunta com foco na andlise da presenca digital
da empresa Petrobras. O foco do trabalho foi a
identificacdo de como a empresa tem atuado
em seus canais digitais como consequéncia
da crise ocorrida em 2013 causada pela
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GESTAO DE CRISE

Operacéo Lava-Jato. A andlise foi realizada a
partir da observacao dos aspectos qualitativos
e quantitativos dos canais digitais da empresa.
PALAVRAS-CHAVE: Petrobras. Gestao
de Crise. Presenca Digital. Comunicagao
Organizacional. Rela¢des Publicas Digitais.

ABSTRACT: In the discipline Organizational
Communication and Digital Public Relations, in
2018, the students developed a joint construction
focused on the analysis of the digital presence of
Petrobras company. The focus of the work was
the identification of how the company has acted
in its digital channels as a consequence of the
crisis occurred in 2013 caused by Lava-Jato..
The analysis was based on the observation of
the qualitative and quantitative aspects of the
company’s digital channels.

KEYWORDS: Petrobras. Crisis management.
Digitalpresence.Organizational Communication.
Digital Public Relations.

INTRODUCAO

Como forma de compreender os aspectos
da presenca digital das organizagcbes e sua
relevancia atual, especialmente em processos
de gestdo de crise, os alunos da disciplina
Comunicagédo Organizacional e Relagbes

Publicas Digital — Senac Sorocaba, foram
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solicitados a acessar, observar e analisar os canais digitais da empresa Petrobras,
objetivando compreender como a empresa se relacionou através destes canais no
periodo de crise causado pela Operacao Lava-Jato e nos periodos posteriores. Este €
o relato da experiéncia e o resultado da aplicagcdo de metodologias ativas em cursos
de p6s-graduacgao, contribuindo para o envolvimento, autonomia e analise critica dos
alunos em sala de aula.

DESCRICAO DA EXPERIENCIA

Em 2015, Costa et all apresentaram no XVII Congresso Intercom, em Natal, um
estudo de caso avaliando o gerenciamento de crise pela Petrobras, nos meios digitais,
apos a deflagracéo da operacédo Lava-Jato. O estudo teve como objetivo identificar
a atuacao da empresa ap6s a ocorréncia, visando minimizar danos a sua imagem
institucional e reputacdo. O artigo descreve a situacdo de crise enfrentada pela
empresa: No primeiro semestre de 2018, alunos do curso de pés-graduacéo do Senac
foram solicitados a dedicar esfor¢cos em atualizar as informagdes encontradas no caso
descrito por Costa et al em 2015. Foram divididos em duplas e cada uma dedicou-se a
fazer a andlise de um dos canais digitais da empresa, com base nos mesmos critérios
utilizados por Costa et al.

Os alunos tiveram contato com o artigo original e, a partir do contetdo tratado
na disciplina sobre presenca digital e gestéo de crises, cada dupla desenvolveu sua
analise, preparando material a ser apresentado e discutido em sala de aula, com o
intuido de trocar informacdes e enriquecer a compreensao das atividades da empresa
no processo de gestao de crise.

O resultado da analise de cada canal digital e as percepc¢des foram consolidadas
em um texto Unico. Participaram desta atividade os alunos da turma, divididos em
duplas. Para cada dupla foi designado um canal digital para acesso e andlise, a
atividade foi desenvolvida no laboratério de informatica da unidade Sorocaba, ao longo
de dois periodos de aula. Os canais selecionados foram aqueles que tém importancia
crucial para a empresa relacionar-se com seus publicos de interesse e lidar com as
situacOes de crise geradas a partir da operacao Lava-Jato.

Foi dada atencé&o especial para acdes estratégicas de comunicacéo através dos
canais:

hotsite superacao - https://lavajato.hotsitespetrobras.com.br/;

blog fatos e dados - http://www.petrobras.com.br/fatos-e-dados/;

perfil no facebook - https://www.facebook.com/petrobras;

twitter - https://twitter.com/petrobras ;

instagram - https://www.instagram.com/petrobras/?hl=pt-br;

youtube - https://www.youtube.com/user/canalpetrobras;
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RESULTADOS E CONCLUSOES

O resultado das observagdes foram:.

Blog da empresa nao deixou de ser um canal responsavel pelo dialogo com o
publico e a imprensa de forma transparente, divulgando resultados da empresa,
relatorios de producao, novos produtos, parcerias e outros assuntos. A empresa
ganhou, em 2017, prémios de governanca e transparéncia.Em 2018, a andlise do
blog demonstra que ndo ha tantos posts relacionados a lava jato quanto em 2015, mas
ainda h4a, esporadicamente, artigos em que a empresa relata como ela tem apoiado as
investigacoes, os resultados, e 0 montante que vem sendo recuperado. Aparentemente
a secao de comentarios ndo existe mais na nova plataforma, que mudou de identidade
de 2015 para 2018, mas ainda se pode ver os comentarios antigos e nao constava,
na das do levantamento destas informacdes, respostas da empresa através deste
canal especificamente. Apesar da interacdo com o publico ser inexistente através do
blog, o canal é atualizado constantemente com noticias, divulgacéo de vagas, preco
de combustivel, oportunidades de investimento e topicos sobre tecnologia e inovagao.

Twitter: o perfil @petrobras na rede social Twitter em marco de 2018 possuia 551
mil seguidores, quase quatro vezes mais do que havia sido constatado em 2015 no
artigo de Costa et al (2015), em agosto de 2018 o numero era de 509 mil. A plataforma
continua a ser usada pela estatal mas com frequéncia mais esporadica, em média sao
produzidos cerca de dois posts por dia, numa média de quatro dias por semana, fluxo
bem menor do que no periodo mais critico da crise da lava jato, quando se produzia
um post a cada 3 horas em Unico dia. No total, em agosto de 2018, eram cerca de
12,2 mil tweets, de 2015 a 2018 a estatal tem se proposto a uma comunicacao neutra,
focando o seu desempenho operacional, premiagcdes, suas conquistas e atividades
que tém sido desenvolvida para evitar que casos de corrup¢ao voltem a acontecer:

O teor dos comentarios, no entanto, tém sido negativos, pejorativos e criticos. O
tom de voz da maioria dos comentarios € muito negativa, cada publicagdo, por mais
positiva ou importante que seja é seguida de diversos comentarios criticos falando
sobre o preco do combustivel e sobre os casos de corrupg¢ao. Mais de trés anos se
passaram e o objetivo de recuperar a imagem da empresa, abalada pela operacéo
lava jato, parece néo ter sido atingido.

Instagram: analisada de forma cronolégica de 2013 a 2018, teve como finalidade
observar a incidéncia de postagens de conteudo voltado para o gerenciamento da
crise lava jato. Durante todo o ano de 2013, foram publicadas 68 fotos acerca dos
fatos relacionados a empresa, o conceito principal dessa rede social € #meinspira,
com mensagens que remetem a inspiracéo do dia-a-dia, por exemplo, valorizagdo da
amizade, ser uma pessoa melhor, nunca desistir, dividindo o espago com mensagens
de desempenho operacional.

Em 2014 foram postadas 27 fotos, o conceito “me inspira” ndo esta mais presente
expressamente, mas as mensagens continuam com o mesmo teor, com uma presenca
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forte de divukgacéo do patrocinio da Petrobras em face da formula, com 22,22% das
postagens direcionadas. Nota-se que nenhum comentario negativo foi efetuado pelos
usuarios e que nenhuma informacao sobre a operacao lava jato foi divulgada por esta
plataforma.

Em 2015, até o dia 18 de maio, a empresa chegou ao numero de 14 publicacoes
em sua totalidade, com média de 244 curtidas por publicacdo e 8 comentarios,
sem nenhum comentario, publicagdo ou divulgacéo da operagdo lava jato ou suas
noticias. O estudo analisou toda a relacédo de comentarios e percebeu que os demais
usuarios trataram do tema sob o viés da superacao dos tempos dificeis, com palavras
como: orgulho, expulsem os bandidos, 99,98% de bons funcionarios, nao persistindo
referéncias negativa a estatal, mas sim positivas em sua totalidade. A conclusao a que
se chega sobre o instagram da Petrobras é que a plataforma é a Unica que néo faz
mencéo a crise ocorrida, dedicando-se exclusivamente a postagem de mensagens de
cunho positivo relacionadas a instituicao.

A partir de 2016, com uma linguagem mais leve, continuam a apostar na imagem
da empresa que inspira, que é otimista, que acredita em um futuro melhor, na inovacao
e na sustentabilidade. Trabalharam forte o conceito “Time Petrobras”, patrocinando
atletas e postando videos com os escolhidos para representar o Time Petrobras, videos
curtos com mensagens de agradecimento e motivagdo. Alguns videos institucionais

também foram feitos, com apelo afetivo e de inclusao “juntos somos melhores” “juntos
somos mais fortes”.

Ja em 2017, apostaram mais forte em conteudos e postagens sobre
sustentabilidade, inovagao, tecnologia, e apoio a arte, musica e cultura. Pode-se
concluir que a Petrobras gerenciou a crise no Instagram de maneira leve, sem citar
a Lava Jato explicitamente, mas no geral, apostando em conteudos e postagens
otimistas, encorajadoras, pensados para dar esperanca de um futuro melhor. N&o foi
em sua maioria, mas ainda existem comentarios negativos em relacéo a confianca da
populacédo na empresa, mas a comunicag¢ao da Petrobras continua gerando contetdos
de interesse e preocupacao nacional, com iniciativas a inovag¢ao e desenvolvimento de
novas tecnologias para recuperar a imagem e confianca nacional.

Facebook: encontramos fatos e dados que ocorreram durante o processo de
envolvimento da empresa com a operacédo Lava Jato. O periodo turbulento pelo qual
passou a Petrobras, a partir de 2015, forcou a empresa a fazer mudancas estratégicas
durante todo esse periodo, a ultima delas aconteceu em novembro de 2017, com
a introducdo de um novo slogan “Uma jornada pelo conhecimento”, substituindo o
“A energia € o0 nosso desafio”, que estava desde 2003. Com o0 nome da empresa
totalmente envolvido em esquemas de corrupcéo, em decorréncia da Operacéo Lava-
Jato, as redes sociais da empresa foram borbardeadas de comentarios, cerca de 93%
deles eram negativos.

A forma de agir com relacao a isso, por parte da empresa, em 2013, aplicava-
se a: posicionar-se como vitima, reforcar o espirito de superacao da estatal, deletar
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e ignorar os comentarios negativos. De |a pra ca o posicionamento da empresa veio
mudado, a metodologia de emissor — receptor e ponto final, ndo era mais possivel nem
desejavel. A mudanca de slogan serviu para transformar a postura da empresa e de
sua comunicagao em todos os aspectos.

A comunicacao entdo toma um novo rumo tendo evoluido no gerenciamento do
meio digital focando em: encarar com seriedade os comentarios negativos; nao ignorar
nenhum internauta; conquistar os que possuem pensamentos prejudiciais; fidelizar os
que estdo a seu favor. A empresa passa a revigorar a confianga e a admiragao das
pessoas com objetivo de reconstruir a reputagao da empresa passando uma imagem
de modernizacao da estatal.

Observando, no entanto, as postagens mais recentes no facebook (2018)
percebe-se que pouco, ou quase nada, foi mudado na pratica: a Petrobras se mantém
sendo pouco interativa e responsiva com o publico que néo Ihe é favoravel; Poucas
ou nenhuma sao as respostas a temas negativos. Principalmente em questoes
mais complexas. Existem postagens a respeito de “colaboracdo com a Justica” e
“preocupacao em ressarcir os cofres publicos”, mas para por ai.

Hotsite Superacao: foi criado no periodo da lava jato, com os objetivos de:
recuperacéo da imagem da marca; Reconquistar a confiangca com seus stakeholders;
Transparéncia em seu codigo de conduta; Acompanhamento da operacao Lava Jato;
Informacéo clara e didatica sobre a operacédo, por meio de textos e videos; Novas
politicas internas estabelecidas a partir da operacgao.

O plano de acdo para o momento estava focado em desenvolver um novo
posicionamento institucional; Integracao das redes sociais no hotsite; Acdes preventivas
anticorrup¢ao, por meio de textos e videos explicativos; e Link de acesso ao site oficial.
A proposta de um novo posicionamento institucional considerava um novo modelo de
gestao, promovendo uma comunicagcdo mais estreita entre diretoria e equipes; Ampliar
a comunicacgao para reconquistar a confianca da populagao; e Adocéo de linguagem
simples e direta, contendo videos e entrevistas com os préprios colaboradores.

As acdes preventivas implementadas e divulgadas no hotsite e nas outras midias
sociais envolveram: Informacdes a respeito da colaboragcdo com as investigacoes;
Medidas juridicas para ressarcimento e recuperacédo de receita; Novo canal de
denuncias; Comissdes internas de apuracado; Medidas disciplinares, em relacéao
ao codigo de conduta; Bloqueio cautelar de empresas, que estejam envolvidas na
operacao; Treinamento para a equipe executiva da empresa; Comité especial e
escritérios de investigacao interna independentes; Maior rigor nas contratacdes e
gestéo de fornecedores. Na época o hotsite apresentava um link para a pagina oficial
da Petrobras, com o objetivo de reforcar seu posicionamento orientado pela ética e
transparéncia, onde o conteudo fornece informagcdes de monitoramento, fiscalizacao
e prestacao de contas.
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