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RESUMO: Este artigo tem como objetivo analisar o posicionamento e gerenciamento
nas redes sociais durante o desdobramento de uma crise € como esse processo
pode colaborar para a redugdo dos impactos causados por momentos de
desequilibrio. Para alcangar esse objetivo foi utilizado como método de trabalho, o
estudo de caso, junto da pesquisa bibliografica, apresentando os conceitos de crise
e gerenciamento de crise, evidenciando a importancia de uma atuag&o precisa para
minimizar possiveis danos. Para realizar a relacdo entre gerenciamento de crise e
redes sociais, também através de pesquisa bibliografica, foi apresentado o conceito
de redes sociais, importante estrutura no processo de comunicagao atual. Uma
analise foi elaborada para constatar tal relagdo, tendo como objeto de estudo a
Cervejaria Backer, uma empresa mineira envolvida no caso de intoxicagdo por
dietilenoglicol, substancia encontrada em rotulos da marca. O acontecimento
repercutiu, ganhou a ateng¢do da midia e do publico. Durante o processo de coleta
de dados, o conteudo publicado dentro do perfil da prépria marca, no Instagram,
serviu como instrumento para a analise. A pesquisa realizada revela que a Backer,
empresa de tradicdo no ramo onde atua, utilizou dos processos de gerenciamento
de crise para responder a situagao critica, na qual foi envolvida. Oferecendo um
conteudo diferente daquele que produzia, lidando diretamente com
questionamentos, vindo do publico, que buscava tomar conhecimento do
posicionamento e das agdes praticadas pela marca. Sendo assim, conclui-se, por
meio desta pesquisa, que o planejamento de agdes, dentro das redes sociais, auxilia
€ minimiza os danos causados por uma crise.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento de crise; Redes sociais; Posicionamento.

1. INTRODUGAO

O tempo parece passar depressa, e com o “boom” da globalizacdo e o
advento das redes sociais, individuos e empresas estdo suscetiveis a encontrar
dificuldades para identificar, evitar e operar crises. Assim como os seres humanos,

as marcas também levam tempo para criar sua reputagao, destrui-la pode durar o
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tempo da divulgagdo de uma publicagdo nas redes sociais. Posicionar-se de forma
estratégica pode ser um fator determinante no momento de minimizar danos.

Nesse contexto, existem exemplos de empresas que agiram de maneira
desorganizada e tiveram que lidar com danos irreparaveis. A Cervejaria Backer teve
sua imagem ameacada, em razdo das investigagdes que comprovaram uma
substancia estritamente perigosa em lotes de cervejas da marca. A crise ganhou as
principais manchetes e levantou a necessidade de se discutir sobre o
posicionamento das empresas, envolvidas em casos como este.

O gerenciamento de crise deve ser entendido como um passo importante
para o controle e o desenrolar de uma crise. Diante disso: quais as agdes que
devem ser colocadas em pratica para diminuir os impactos de uma crise?

Antes de responder essa pergunta, é importante entender os objetivos desta
pesquisa, que € identificar como o posicionamento, aliado ao processo de
gerenciamento, pode trazer beneficios as marcas em momentos de crise.

Para o alcance dos objetivos, essa pesquisa se classifica como de natureza
basica e abordagem qualitativa. Minayo (2000) explica que tal abordagem responde
questdes particulares, profundas, aquelas com um nivel de realidade que nao pode
ser quantificado. Além disso, a pesquisa é descritiva e bibliografica, envolvendo o
estudo aprofundado da marca através do estudo de caso.

O trabalho a seguir estrutura-se a partir de dois eixos principais: no primeiro, &
apresentado a historia da cervejaria Backer, conceitos de crise e gerenciamento de
crise; em seguida serdo apontados os processos de gerenciamento adotados pela
marca, através das redes sociais, buscando comparar similaridades entre conceitos

e a pratica.

2. CERVEJARIA BACKER

Além de apreciadores, os brasileiros sao referéncia em produgéo de cerveja,
como mostra uma pesquisa da CervBrasil®, do ano de 2018. O setor responde por

2% do PIB. O mercado, segundo Carlos Lara (2018), do blog Homini Lupulo,

3 Disponivel em: <http://www.cervbrasil.org.br/novo_site/industria-cervejeira-conectada-
desenvolvimento-pais/>. Acesso em: 17 mar. 2020
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acompanhando os paladares curiosos, trouxe uma bebida que produzida em menor
escala, combina ingredientes selecionados e de origem nobre, além de apresentar
aromas e sabores inconfundiveis. Ndo demorou muito para a cerveja artesanal cair
no gosto do publico. Uma pesquisa realizada em 2018, pela startup MindMiners*, em
parceria com a AT Kearney, revelou que 65% dos entrevistados ja provou algum
rétulo produzido por marcas de pequena escala. Destes, 53% diz ter experimentado
cervejas artesanais, enquanto 12% afirmam consumi-las com frequéncia.

Minas Gerais € um dos maiores produtores de cerveja artesanal do pais. No
Anuario da Cerveja de 2019, o estado ocupava a terceira posicdo em numero de
cervejarias, 163 estabelecimentos (MAPA, 2019). De acordo com Ana Mendonga
(2020), do site Estado de Minas, a Backer, primeira cervejaria artesanal mineira, foi
criada pelos irmaos Lobbo em 1999, aos pés da Serra do Curral, em Belo Horizonte.
O objetivo do negdcio era suprir toda a demanda por cervejas especiais, que na
época, nao faziam parte do mercado no estado. A cervejaria tem 20 rotulos
registrados e o mais famoso faz referéncia a capital mineira, a “Belorizontina”. A
Backer ja conquistou diversos titulos internacionais, entre eles, o Word Beer Awards
e em 2019 o de melhor cervejaria das Américas na Copa Cervezas da América,
disputada no chile (TRAJANO, 2019).

2.1 CRISE

Em janeiro de 2020, duvidas sobre uma doencga, ainda desconhecida,
comegaram a surgir no estado de Minas Gerias. Conforme informagdes publicadas
pelo portal G1 (2020a), mensagens foram compartilhadas através das redes sociais,
uma delas declarou que os pacientes se intoxicaram apds ingerirem a cerveja
Belorizontina. De imediato, a cervejaria responsavel negou que a bebida pudesse
estar relacionada aos sintomas apresentados e declarou por meio de uma nota que

as mensagens eram mentirosas (Figura 1).

4 Disponivel em: <https://mindminers.com/blog/consumo-de-cerveja/>. Acesso em: 19 mar. 2020.
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FIGURA 1: NOTA DA CERVEJARIA BACKER
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Nota da cervejaria Backer

"Nos 20 anos de histéria da cervejaria sempre prezamos, acima de tudo,
pela qualidade de nossos produtos, que sdo produzidos e monitorados
por excelentes profissionafs do setor, pelo nosso laboratério interno e
chancelados por laboratdrios externos credenciados. Nossos
fornecedores de matéria prima enviam laudos e certificados de cada lote
dos insumos utilizados de cada produgdo.

Monitoramos todos os lotes de cervejas que vao para o mercado e
somos fiscalizados por todos os drgdos de vigiléncia sanitdria e Ministério
da Agricultura. Devido ao grande sucesso da Belorizontina e a grande
concorréncia no mercado, utilizam dessa noticia MENTIROSA, para
atingir a marca Belorizontina que é tdo querida pelos mineiros e ndo
passa de uma tentativa de denegrir a nossa imagem. As medidas legais
Jd estdo sendo tomadas para punir os responsaveis dessa MENTIRA".

Fonte: G1. Disponivel em: <https://g1.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2020/01/06/vigilancia-
sanitaria-de-belo-horizonte-recolhe-alimentos-para-analise-em-investigacao-de-suposta-

intoxicacao.ghtml>.

A medida que o nimero de vitimas ia mudando, maiores eram as proporcdes
da crise que estava se formando. O caso ganhou destaque em noticiarios de todo o
pais. Em uma auditoria realizada na fabrica da cervejaria, o Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento (Mapa), constatou a presengca da substancia
dietilenoglicol na agua utilizada durante a fabricagdo da cerveja. Essa substancia
também foi encontrada nos exames de sangue das vitimas (PIMENTEL, 2020).

O termo crise ndo soa bem, afinal o mundo ja passou por inumeras delas.
Contudo, é preciso deixar claro que existem diversos tipos de crise. Teixeira (2019,
p.48), explica que “a crise pode ser classificada em diferentes tipos: fenbmenos da
natureza, ambiental, social, produto, financeira e tecnoldgica”.

Luecke (2007), explica que crise € uma mudanga, repentina ou gradual que
resulta em um problema urgente, que necessita de uma abordagem imediata. Para
uma empresa, uma crise representa qualquer coisa com potencial de causar danos
subitos e graves a seus funcionarios, a sua reputacdo ou em seu resultado
financeiro. O que destaca a importancia da atengéo aos fatores de origens internas,
bem como, as externas.

A maneira como as organizagdes administram um problema, indica se as
questdes podem virar uma crise ou ndo. No caso da Cervejaria Backer, a utilizacao
de substancias toxicas na produgdo de cervejas, oferecia riscos. Geralmente, sao
esses fatores minimizados e ignorados que levam a uma crise. Eles atingem uma

escala de intensidade que € denominada de o “ponto de inflexao do melhor ou pior”.
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Ou seja, aquele momento em que ainda se pode evitar a crise ou sofrer as

consequéncias dela (FORNI, 2015). Sobre o processo de evolugdo dos fatos até o

surgimento da crise, Neto (2010, p. 188) afirma que:
O encadeamento dos fatos da-se da seguinte forma: em uma primeira fase,
um assunto sensivel com potencial de gerar uma crise € mantido sob
conhecimento exclusivo de um pequeno grupo de pessoas na empresa. Em
uma segunda fase, esse mesmo assunto, ainda n&o resolvido acaba
afetando alguns publicos mais proximos e a empresa se vé obrigada a
prestar esclarecimentos a agéncias fiscalizadoras e envolver especialistas e
entidades na busca de solugdes urgentes. Assim de forma crescente,

pessoas e departamentos passam a deter conhecimento do referido
assunto, que acaba escapando do controle e disparando o gatilho da crise.

A partir das classificagbes de Teixeira (2019), a crise da cervejaria Backer se
encaixa em um de seus conceitos. As crises relacionadas ao produto, podem afetar
diretamente a vida, saude e integridade fisica dos consumidores. Além de crises de
marca, falhas nos produtos podem gerar campanhas de recolhimento (recall). O
Ministério da Justica e Seguranga Publica (2017), define recall como “a forma pela
qual um fornecedor vem a publico informar que seu produto ou servico apresenta
riscos aos consumidores. Ao mesmo tempo, recolhe produtos, esclarece fatos e
apresenta solugdes”, um aspecto relevante do processo, “€ a ampla e correta
divulgacao dos avisos de risco de acidente na midia (jornal, radio e televisdo), com
informagdes claras e precisas quanto ao objetivo do recall, descricao do defeito e
riscos, além das medidas preventivas e corretivas que o consumidor deve tomar”.

No caso Backer, a marca nega a utilizagado de tais substancias e aguarda a
comprovagado dos fatos. Moraes (2020), do jornal O Tempo, revela que com o
objetivo de se defender, a empresa apresentou a justica um video que mostra uma
possivel fraude de um fornecedor do produto, apesar disso, ainda nédo ha como
comprovar e estabelecer um prazo para a conclusao dos fatos. Segundo o portal G1

(2020b), até o momento, nove mortes s&o investigadas.
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2.2 GERENCIAMENTO DE CRISES

A cervejaria, reconhecida pelo seu trabalho e crescimento, digna de prémios e
prestigio, se viu em meio a acusagdes. Segundo Trajano (2020) do portal G1, a
empresa foi interditada e intimada a suspender a venda de todos os produtos e
realizar o recall. Em meio a reviravoltas, a crise fez com que novas praticas fossem
adotadas. Afinal de contas, ndo esperava-se que a sua notoriedade fosse ser
perdida em tdo pouco tempo, e a marca fosse viver um momento como esse.

Quando uma crise inicia, a preocupag¢ao com as consequéncias e a falta de
preparo podem trazer danos. O desejo de minimizar os impactos de maneira
imediata e o menosprezo da situacao, nao costuma trazer bons resultados. Algumas
empresas ja trabalham na elaboragao de um plano de gestao de crise, antes mesmo
de o desequilibrio ocorrer. Planejar a comunicagao € importante, pois além de custar
menos, traz inumeros beneficios (NEVES, 2000).

Em meio as primeiras evidéncias, assim como os boatos sobre a cervejaria
que vieram através das redes sociais, as empresas devem se colocar em estado de
alerta. Existem uma série de procedimentos a serem empregados para tratar e
gerenciar os pontos em questdo. Entre eles, a analise do que desencadeou a crise,
as proporgdes que ela pode tomar e possiveis consequéncias. Contudo, durante
esse processo, deve-se envolver todos as pessoas que de alguma forma, podem
auxiliar no gerenciamento da crise, como funcionarios, clientes, a midia e a
sociedade em geral (DESTRO, 2014).

Colaboradores, midia e stakeholders detém e exercem o poder de influéncia.
As organizagdes devem se aliar e criar lagos com esses grupos, pois eles podem
ajudar durante o trabalho. Se a midia ficar contra a instituicdo, os prejuizos poderéo
crescer, afinal, ela € uma das responsaveis por entregar informacéo ao publico.
Quando ela descobre na crise, uma oportunidade de aumentar a audiéncia, ou
acredita que a situacdo pode ser do interesse do publico, nado titubeia (BUENO,
2009).

E essencial planejar e estabelecer um plano de acdo, Forni (2013, p. 110)
exemplifica um esquema “simples e flexivel” para gerir uma crise: 1) Porta-voz (uma

pessoa da empresa encarregada de falar com os veiculos de comunicagao, de
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forma a padronizar as informagdes); 2) Lideranca (é necessario um lider, que nao
necessariamente seja o presidente, mas alguém que tenha conhecimento da
organizacao e pensamento estratégico); 3) Stakeholders (a priorizagao dos publicos,
a preocupacgao, e a boa informacgao); 4) Resposta rapida (clareza em responder e
transmitir as informagdes, de forma objetiva e rapida); 5) Comunicacédo (agcbes de
comunicagao voltadas para os publicos internos e externos, de forma que a
instituicdo n&o os deixe sem informagdes advindas).

Teixeira (2019) explica em seu livro que pensamentos como “deixa
para depois”, “vamos deletar os comentarios negativos”, sdo estopins para uma crise
gerar consequéncias e, talvez, tomar rumos dificeis de contornar. Através das redes

sociais, diversas informacdes sao repassadas e devem ser monitoradas.
2.3 REDES SOCIAIS

Em meio a acusacgdes e questionamentos, € prudente que as organizacdes se
posicionem a respeito, apresentem informacgdes verdadeiras e prestem a assisténcia
devida. A Backer, através das redes sociais, compartilhava conteudos relacionados
a produtos, langcamentos e sua produgao. Neste cenario de crise, buscou-se analisar
como a empresa utilizou as redes para se comunicar e driblar o momento de
instabilidade. O perfil da marca, no Instagram, possui cerca de 132 mil seguidores e
€ de onde serao extraidas as informacdes para este estudo.

Quando se fala de comunicagao, é impossivel nao falar das redes sociais. A
ferramenta possibilitou a unido das pessoas, aliada a tecnologia, e outras
funcionalidades. Mesmo antes das facilidades de hoje, as redes sociais ja se
destacavam. Segundo Castells (2003), a humanidade sempre se organizou em
redes sociais, 0s agrupamentos de pessoas de maneira geral, podem ser
considerados redes sociais, no entanto, com o uso do computador e outros
dispositivos ligados a internet, essa rede cresce de forma exponencial e o conceito
passa a ganhar mais confianga, principalmente para a comunicagao.

As mudancgas sao perceptiveis, no passado, néo tao distante, os comentarios

eram repassados através do boca a boca, na conversa sobre a manchete do jornal
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ou o caso que foi destaque no telejornal das nove. O modo como a troca de
informagdes acontece, acompanhou a evolugdo das coisas. As tecnologias n&o
eliminaram a necessidade da convivéncia, mas aumentaram a velocidade de
compartilhamento das informacdes. “A ideia de que a possibilidade de criar uma
rede de contatos pessoais s6 existiria caso envolvesse a presenca fisica de alguém,
em algum lugar, parece, hoje em dia, extremamente limitante” (GUNELIUS, 2012, p.
127).

Recuero (2009, p.24) define redes sociais como “um conjunto de dois
elementos: atores e suas conexdes. Uma rede, assim, € uma metafora para
observar os padrées de conexdo de um grupo social, a partir das conexdes
estabelecidas entre diversos atores”. Os atores sdo os primeiros elementos das
redes sociais, sdo os individuos que moldam as estruturas sociais estabelecidas por
meio da interacao e da constituicao dos lagos sociais (RECUERO, 2009).

Como ja descrito, a Backer continuamente alimentou suas redes sociais com
publicacbes e conteudos relevantes. Em uma analise, observou-se que a
regularidade de postagens era frequente. Do dia 20 de dezembro de 2019 até 4 de
janeiro de 2020, por exemplo, foram feitas postagens, praticamente, diariamente.

Sempre houve uma ligagdo com o publico, através dos conteudos
direcionados ou até mesmo através de respostas divertidas e amistosas (Figura 2).
A interagdo entre marca e publico € fundamental, afinal, consumidores utilizam as
redes sociais para discutir a respeito de uma marca. Assim, se as questdes nao
forem respondidas e solucionadas, o assunto passa a ser compartilhado de maneira
progressiva (TORRES, 2009). Tal repercussao acaba ganhando a midia e o debate
publico. Assim como aconteceu no caso da Backer, quando mensagens
compartilhadas apontavam a suspeita da ligagao entre os sintomas apresentados e
a ingestdo de cervejas da marca. Daniele Franco (2020) do jornal Hoje em Dia,
apresenta o conteudo das mensagens, como mostra o trecho a seguir:

Os textos ainda apontam que a Vigilancia Sanitaria ja estaria investigando o
caso para apurar se houve contaminagao no armazenamento da cerveja em

pontos de venda da regido, sendo que um deles cita 0 Supernosso como
local onde a bebida teria sido contaminada. (FRANCO, 2020).

A figura a seguir mostra a interagdo da marca com um usuario, em uma

postagem que traz detalhes de um novo produto, dias antes do inicio da crise.
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FIGURA 2: INTERACAO ENTRE PUBLICO E MARCA

s
t;i cervejariabacker @ - Seguindo

. Meeeeu Deus @ @
® )4 pode pedir dela agora?

" ; cervejariabacker &
tﬁ @ haha ainda

ndo Lu, mas fica de alho
que postaremos mais
informagdes por aqui! &

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

A autonomia conquistada, deu ao consumidor o poder de pesquisar, buscar
opinides e conhecer as marcas. Kotler (2017) explica que no passado, o0s
consumidores tinham mais propensao a serem influenciados por campanhas de
marketing. Entretanto, pesquisas recentes comprovaram que hoje, eles acreditam
mais no fator social (amigos, familia, seguidores do Facebook e do Twitter) do que
nas comunicagdes de marketing.

Através dos conteudos, diversas marcas estdo buscando se comunicar de
maneira original com seu publico. Lidando com as situagdes de maneira mais
humana, com o objetivo de parecer mais verdadeira e transparente. Segundo Kotler
(2017), os consumidores deveriam ser considerados colegas e amigos da marca. E
para isso, as marcas deveriam revelar seu carater auténtico e ser honesta sobre seu
verdadeiro valor.

No dia 09 de janeiro, pela primeira vez, a Backer utilizou o Instagram, com o
objetivo de informar o publico sobre o ocorrido. A publicacdo (Figura 3), traz
informagdes sobre o laudo divulgado pela Policia Civil, que constata a presencga da
substancia dietilenoglicol em amostras da cerveja e a garantia de auxilio, por parte

da empresa, nas investigagoes.
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FIGURA 3: PRIMEIRA POSTAGEM
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COMUNICADO

Apos entrevista coletiva nesta tarde, a Policia

Civil divulgou laudo informando que a
substéncia dietilenoglicol foi identificada em
duas amostras da cerveja Belorizontina,
recolhidas na casa de clientes. Vale ressaltar
que essa substdncia ndo faz parte do processo
de producdo da cerveja, fabricada pela
Cervejaria Backer. Por precaucdo, os lotes em
questao - L11348 e L2 1348 - citados pela

Policia Civil, e recolhidos na residéncia dos Sy
consumidores, serdo retirados imediatamente o
de circulagdo, caso ainda haja algum Qv
remanescente no mercado. Curtido por jugurtamarcos e
A Cervejaria Backer continua a disposicao das outras 14.952 pessoas
autoridades para auxiliar no que for necessdrio s DEANER
até a conclusdo das investigagoes.

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

O esclarecimento foi elaborado e divulgado em um curto periodo de tempo,
considerando que ele chegou ao publico no mesmo intervalo em que a midia
comecgou a noticiar os fatos. Agilidade e velocidade em casos como esse, séo
essenciais. Forni (2004), explica que na falta de respostas conclusivas, os
qguestionamentos se multiplicam. No processo de gerenciamento de crise normal,
nao deve-se deixar passar mais de trés horas para elaborar uma resposta, ja dentro
do online, o prazo € muito menor. Tendo em consideracdo que essa acao é
responsavel por transmitir credibilidade e preocupagéo para com o consumidor
(TEIXEIRA, 2019).

Em meio a varias manchetes, titulos e chamadas, o publico direcionou sua
atengdo ao caso. O numero de comentarios e curtidas nas postagens se
multiplicaram. Entre mensagens de apoio e criticas, a marca se restringiu a
responder comentarios, poucos deles receberam uma resposta. A intuicdo de se
manter calado, pode nao funcionar tdo bem nestes casos, conforme declara Mauro
Segura (2013), que apresenta como alternativa, a criagdo de um espago para
“Perguntas e Respostas” dentro do préprio website, blog ou Facebook da marca. A
Backer criou uma pagina com esclarecimentos e disponibilizou auxilio via telefone.
Por estar concentrado em um so6 lugar, torna o0 monitoramento mais preciso. Além de
criar um caminho para os defensores da marca sairem em sua defesa.

A marca manteve seu posicionamento, afirmando que a substancia em
questao, nao fazia parte do processo de fabricagdo dos produtos. Teixeira (2019)

afirma que o posicionamento de uma empresa, além de contar, precisa mostrar ao
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mercado na pratica 0 que anuncia. As colocagbes da cervejaria se opdem aos

pareceres, que comprovaram a presenga de dietilenoglicol em amostras da cerveja.

O contraponto desses fatos reflete na postura da marca. Enquanto n&do ha

culpabilidade estabelecida, deve-se evitar conclusbes tomadas como certas

(ANDREAS, 2020). Mesmo discordando e apresentando uma analise encomendada,

onde ndo foi encontrado indicios de contaminag&do, a cervejaria ndo conseguiu

comprovar uma defesa que explicasse como algo tdo grave aconteceu e como vai
fazer para garantir que isso néo volte a acontecer (BRANDAO, 2020).

Kotler (2017) reforgca a importancia de uma comunicagao aberta e verdadeira:

[...] empresas e marcas com reputagdes fortes e alegagdes honestas sobre

seus produtos nao deveriam ter motivo para se preocupar. No entanto,

aquelas que fazem alegagdes falsas e tém produtos ruins n&o sobreviverao.

E praticamente impossivel esconder falhas ou isolar reclamacgbes de
clientes em um mundo transparente e digital. (Kotler, 2017, p. 29).

Em meio as duvidas e controvérsias, os consumidores que tinham realizado a
compra de produtos, se viram lesados. A marca se colocou a disposi¢ao e firmou o
compromisso de recolhimento das cervejas, atitude que demostra a preocupacéo da
cervejaria para com a saude da populagcdo (TEIXEIRA, 2019). O acordo foi
sustentado através de uma publicacao divulgada no dia 10/01, como mostra a Figura
4. No entanto, a Backer divulgou o comunicado de recall no 22 de janeiro, dez dias

depois.
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FIGURA 4: RECOLHIMENTO

@ cervejariabacker € -+ Seguindo

@ cervejariabacker &
A Backer reforga que a substancia

dietilenoglicol n3o faz parte de
nenhuma etapa do processo de
fabricagdo de seus produtos, inclusive
da Belorizontina.

E reitera que continua colaborando
com as autoridades e que se solidariza
com as familias envolvidas.

A cervejaria informa que os lotes L1-
1348 e L2-1348 serdo recolhidos

dire te nos domicilios dos
consumidores, em horario agendado.

Para isso, os clientes devem ligar para
o telefone (31) 99536-4042, exclusivo

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

Uma manchete do Jornal Jovem Pan (2020), dez dias ap6s o anuncio do
recolhimento (recall), informa que a Backer poderia ser multada em até 10 milhdes
devido a inadequagdo no processo. A matéria traz uma entrevista com a
coordenadora de Consumo, Seguro e Saude da Senacon, Jacqueline Raffoul.
Segundo ela, a sangao imposta a empresa se baseia na gravidade das intoxicagoes:
‘como se trata de um caso muito grave, que a gente sabe que teve Obitos e
intoxicagdo de consumidores, o que se esperava € que a Backer tivesse uma
atuacao mais célere e efetiva”.

As acdes e processos adotados em um cenario de gerenciamento de crise,
assim como o recall, sdo capazes de fazer com que o sucesso de uma acgao, no
lugar onde ocorreu uma situagao adversa, possa ser captado como tal (ROSA,
2003). Os comentarios negativos na postagem sdo maioria, 0 que indica o
descontentamento e a ineficiéncia do processo. Tal desdobramento, gerou prejuizos
aos consumidores que agora nao podem fazer o uso dos produtos, pois 0s mesmos
oferecem riscos a saude. Abaixo, o comentario (Figura 5) feito por um consumidor

em uma postagem da Backer:


https://www.instagram.com/cervejariabacker
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FIGURA 5: RELATO CONSUMIDOR BACKER

=== Fstou desde quarta-feira

(05/02/2020) tentando solicitar o
recolhimento das cervejas pelo
telefone disponibilizado. Tentei ligar
diversas vezes em diversos horarios
D DE RECALL dentro do horério informado, porém

BACKER ndo consigo contatar ninguem, a
ligag3o sempre € cortada, seja antes
de alguém me atender ou na hora de
transferir. Logo o RECALL termina e
ficarei prejudicado. E uma falta de
f[os comercializados pela respeito enorme aos clientes

acdo de risco de intoxicagdo

o judicial contida na decis
17.30.2020.4.01.3800, bem

la Anvisa, informamos que in

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

Em uma situacio de crise, € importante apresentar uma voz. No dia 11 de
janeiro, a Backer publicou um trecho da coletiva de imprensa que foi realizada no dia
anterior, com o intuito de prestar esclarecimentos. A escolhida foi a diretora de
marketing da cervejaria. Paula Lebbos representa o que Forni (2013, p. 219)
defende como “voz e rosto da organizagao”. O autor esclarece ainda que este porta-
voz nao pode ser inexperiente. Como Lebbos exerce a fungdo de diretora de
marketing e € uma das soOcias da empresa, imagina-se que ela conhegca o

funcionamento e os processos da mesma.

O diretor ou gerente da area, que entende melhor do assunto, pode ser uma
boa opgcdo, com a premissa de que saiba lidar com os jornalistas e ndo
venha para “esconder” nada. Nesse momento, mais do que nunca, estar
sempre acessivel e disponivel para explicar o problema nos minimos
detalhes. (FORNI, 2002a, p. 376).

A postagem do dia 11 de janeiro apresenta a decisdo da empresa (Figura 6),
que planeja interromper suas atividades para a realizagdo de uma vistoria completa
em seus processos de produgado, visando trazer esclarecimentos e reforga seu
compromisso com a qualidade dos produtos. E fundamental mostrar com

transparéncia as providéncias que estdo sendo tomadas para resolver a crise.
(FORNI, 2002b).
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FIGURA 6: COLETIVA DE IMPRENSA BACKER

- | 6 cervejariabacker € - Seguindo

@ cervejariabacker &
Parte da Coletiva de imprensa Backer

A Backer ressalta que permanece a
disposicdo das autoridades e que,
conforme anunciado mais cedo a
imprensa, planeja interromper suas
atividades momentaneamente neste
sabado, dia 11/01, para realizar uma
vistoria completa em seus processos
de produgdo, visando oferecer
conforto e esclarecimento aos seus
clientes. A cervejaria aguarda a
conclusdo das investigagdes e reforga
seu compromisso com a qualidade de
seus produtos.

LR nrn T Inbnliremanta tArSA Aa

Qv N

101.803 visualizagdes

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

O comunicado (Figura 7) que foi langado quatro dias apdés o primeiro
posicionamento da Backer, através do Instagram, amplia a comunicagdo, se
solidarizando com as vitimas e seus familiares. A declaragao atesta o suporte que a
empresa oferecera aos mesmos, antes mesmo de qualquer conclusdo sobre o
episodio, se colocando a disposi¢ao e contribuindo com as investigagées. Em casos
como esse, podem existir varios envolvidos, como por exemplo: a policia, Anvisa,

entre outros. Por isso a importancia da contribui¢do (TEIXEIRA, 2019).


https://www.instagram.com/cervejariabacker
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FIGURA 7: QUARTA PUBLICACAO

COMUNICADO

Nesse momento, a Backer mantém o foco nos pacientes

e em seus familiares. A empresa prestard o suporte
necessdrio, mesmo antes de qualquer conclusdo
sobre o episodio. Desde ja se coloca a disposigcdo
para o que eles precisarem.
A cervejaria informa que continua colaborando,
sem restricdes, com as investigaces. A empresa
segue apurando internamente o que poderia

ter ocorrido com os lotes de cerveja apontados pela
Policia. A Backer adianta que, na semana passada,
solicitou uma pericia independente e aguarda
os resultados. Reitera que, em seu
processo produtivo, utiliza, exclusivamente,

O

o

cervejariabacker € + Seguindo

cervejariabacker &
COMUNICADO: Nesse momento, a
Backer mantém o foco nos pacientes e
em seus familiares. A empresa
prestard o suporte necessirio, mesmao
antes de qualquer conclusio sobre o
episodio. Desde ja se coloca a
disposicdo para o que eles precisarem.
A cervejaria informa que continua
colaborando, sem restrigdes, com as
investigagbes. A empresa segue
apurando internamente o que poderia
ter ocorrido com os lotes de cerveja
apontados pela Policia.
A Backer adianta que, na semana
passada, solicitou uma pericia
independente & aguarda os
resultados, Reitera que, em seu

Ak bilia

15

0 agente monoetilenoglicol.

oQvVv N

Curtido por e
outras 14.402 pessoas

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

“O que estou pedindo é que ndo bebam a [cerveja] Belorizontina, qualquer
que seja o lote. Eu ndo sei o que esta acontecendo”, afirmou Paula Lebbos na
coletiva realizada no dia 14 de janeiro e divulgada posteriormente no perfil da
Backer, dia 15. A orientagdo carregada de preocupacgéo e duvidas expde que além
do publico, a empresa também nao conseguia explicar o que de fato estava
acontecendo.

O inquérito que investiga a cervejaria lista 42 vitimas (FREITAS, 2020). A
policia ampliou o periodo de investigagdo. Casos semelhantes que ocorreram em
2018 também estdo sendo apurados, 0 que mostra que a contaminacao ja ocorria
desde este periodo. A Justica determinou que a Backer arque com os custos
referentes aos tratamentos médicos e psicologicos das vitimas e familiares
(EVANGELISTA, 2020). Desde entao, a Backer nao divulgou todas as informagdes
que Forni (2013) afirma serem basicas, entre elas: o que aconteceu, como, por que,
se houve feridos, o que foi feito, entre outros dados. Forni declara a importancia de a

empresa compartilhar tais informacgoes:
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Nas situacbes graves de crise, principalmente em temas polémicos e de
grande repercussdo, quem deve assumir o comando da dindmica das
informagdes é a empresa e ndo a midia. Se a midia toma a iniciativa, sera
muito dificil reverter o processo. Ao assumir o comando, adotar uma atitude
realista e n&o tentar minimizar os fatos; comunicar as mas noticias de uma
s6 vez e mostrar com transparéncia as providéncias para resolver a crise.
(FORNI, 2002c).

A indagacéo de um internauta (Figura 8), fez com que a Backer respondesse
a duvida de muitos. O que realmente esta sendo feito? A Cervejaria esclarece que
aguarda a conclusao dos fatos e defende sua inocéncia, ndo manifestando com
clareza o auxilio que esta prestando as vitimas. Comunicados foram publicados
oferecendo detalhes sobre o atendimento oferecido aos pacientes e familiares,

expressando o desejo de entrar em contato com todos os atingidos.

FIGURA 8: COMENTARIO BACKER

4“ Aos que estido aqui defendendo a

¥ empresa, favor se informar sobre o caso. Ou

melhor, o DESCASO da cervejaria perante as
vitimas e os familiares.

83 curtidas Responder
Ocultar respostas

, cervejariabacker # Ricardo,
sei que assim como nossa familia Backer
estamos muito preocupados, tristes e em
oragao por estas pessoas que estdo
doentes . Hoje recemos 16 delas durante
todo o dia , onde recebemos suas queixas
e dificuldades. Mesmo sem a conclusdo
do caso, ndo sabemos se estd intoxicagdo
exogena aconteceu dentro da Backer, fora
da Backer em@um tanque ! Nos
precisamos ajudar estas pessoas! Mas
ndo conseguiremos fazer sem permisséo
do ministério Publico. A Backer ainda ndo
foi julgado! Ndo somos culpados ! Nos
queremos saber como ocorreu este
incidente, sabotagem, negligéncia! Nao
sabemos! Sei que vocé entendeu , e sabe
que uma empresa familiar onde nossos
filhos e pessoas que dedicaram a vida de
cada uma delas nao desejariam de forma
nenhuma que pessoas sofressem! Oro a
cada instante para g este fato seja o Maia
breve resolvido! E se Deus quiser estas
pessoas ficaram bem!

9w 23 curtidas Responder

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

A forma como a organizagdo procura salvar as vitimas reais e a
responsabilidade que ela assume pelo episédio, bem como seu posicionamento,
tudo isso diz aos demais espectadores, como essa empresa os salvaria e conduziria
caso fossem as vitimas e n&o estivessem apenas assistindo a tudo pela TV (ROSA,
2003).
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“Backer ndo prestou qualquer auxilio e ndo quer arcar com despesas, dizem
vitimas”, foi o titulo da matéria publicada pelo portal G1 (2020c), do dia 11 de
fevereiro. O texto avalia a conduta adotada pela empresa como negativa, a
afirmacgao parte de declaragbes de familiares que relataram, através de uma carta,
sua indignacdo com o descaso as vitimas, como mostra o trecho a seguir:

Ficou claro que, além de a cervejaria ndo estar preocupada com as vitimas
e seus familiares, também néo pretende arcar com os gastos referentes aos
tratamentos. Muito pelo contrario. Frases como ‘vocés ndo sabem o que a
Backer esta passando’ ou ‘esta cheio de oportunistas por ai’ para justificar a

exigéncia de documentos pela empresa comprovaram a total FALTA de
humanidade da empresa. (G1 MINAS, 2020b).

No dia 18 de margo, uma reportagem do G1 (REGAZZI, 2020), trouxe a
informacao de que uma das vitimas, havia estabelecido um acordo com a cervejaria
para o custeio de gastos com cuidados médicos. A Backer assegurou que, com a
liberacao parcial de seus bens, pretende firmar compromisso com os advogados das
familias. As familias, entretanto, dias apds a declaragdo, alegam que estao
abandonadas. “Apenas um dos 42 consumidores lesados teria recebido alguma
assisténcia” (EMILIANA, 2020).

Em meio a tensao da situagao e o aumento no numero de vitimas, foi possivel
constatar uma diminuicdo no numero de publicagcdes dentro do perfil da Backer até o
dia 07 de fevereiro. O cronograma a seguir, foi elaborado pelo autor, com base nas

atividades da marca no Instagram:

TABELA 1: POSTAGENS EFETUADAS PELA BACKER EM SEU PERFIL NO

INSTAGRAM
Datas 09/01 10/01  |[11/01 13/01 15/01 21/01 | 22/01 24/01 07/02
Quantidade de|1 1 1 1 4 1 1 1 1

postagens

Fonte: Do autor (2020).

Teixeira (2019), esclarece que mesmo quando o caso nao tenha novas
informagdes, é importante ndo deixar de atualizar as redes sociais para ndo parecer
“sumigo”. E imprescindivel manter a comunicagdo. A postagem do dia 07 de
fevereiro, traz mensagens de apoio recebidas pela empresa. Um trecho da legenda

revela o sentimento da Backer para com os consumidores: “Somos movidos por
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vocés. Muito obrigado de todo o nosso coragao!” Os comentarios positivos
demonstram o carinho, de uma parte do publico que espera que a situacdo se
normalize e os produtos voltem a serem comercializados.

Em meio a um siléncio de quase dois meses, a Backer utilizou as redes
sociais para a divulgacdo de novas mensagens. Ocasionalmente, no dia 08 de abril,
a jornalista Paiva (2020) do portal G1, divulgou novas informagdes sobre o caso
Backer. “A Policia Civil afirmou nesta quarta-feira (08) que sabotagem ndo é mais
uma linha de investigagcado nas cervejas contaminadas da Backer.” A matéria ainda
traz a informacao de que a policia trabalha com a hip6tese de negligéncia por parte
da empresa durante o processo de fabricacdo, mas nao falou quais séo as outras
linhas de trabalho. A suposi¢cdo de sabotagem, como mostrou Rocha (2020), veio a
partir de um video apresentado pela Backer a justica. O material apresentaria
indicios de que o monoetilenoglicol utilizado pela empresa no equipamento de
resfriamento, sofreu adulteracdo atribuida a um dos fornecedores.

Nas publicagbes do dia 08 de abril, a Backer apresentou um novo canal,
espaco este destinado a esclarecimentos referentes as agdes da marca. O site traz
uma linha do tempo com os principais acontecimentos, uma se¢ao com perguntas e
respostas e informacgdes oficiais. Em outra publicacéo, esta feita no dia 09 de abril, a
Backer divulgou uma carta aberta. Na sequéncia, em uma outra publicagdo, a
cervejaria afirma que solicitou uma audiéncia de conciliagdo a justica, em que o
objetivo é acelerar o processo de auxilio financeiro aos pacientes com sintomas de
intoxicagcdo e seus familiares. Além da confirmacdo da policia que indica que a
Backer n&do compra a substancia dietilenoglicol. A figura 9 apresenta a sequéncia

destas postagens.



19

" SATC

EDUCAGAO E TECNOLOGIA

FIGURA 9: ULTIMAS POSTAGENS

Auxilio as

Policia confirma que Backer Carta aberta

Backer ndo compra audiéncia de da Backer
dietilenoglicol conciliagéo a Justica

COMUNICADO

Com o objetivo de auxiliar as familias &
pacientes com sint a

Canal Backer

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/cervejariabacker>.

Assim como a Backer, os familiares das vitimas também passaram a
compartilhar informagdes por meio de um perfil criado por eles (Figura 10). “Perfil
oficial para dar voz aos familiares das vitimas do envenenamento pelas cervejas da
Backer. 9 mortos | 42 vitimas”. Assim é a descricdo encontrada na biografia do perfil
que traz histérias de pessoas que tiveram suas vidas afetadas, além de novos

desdobramentos do caso.

FIGURA 10: VITIMAS DA BACKER

< vitimas_da_backer

15 1.865 0
(’J*L» Publicagdes Seguidores Seguindo

Vitimas da Backer

Blog pessoal

Perfil oficial para dar voz aos familiares das vitimas do
envenenamento pelas cervejas da Backer. 9 mortos | 42
vitimas

Ver traducéo

Seguindo v Mensagem

B

Paschoal D... Luciano Bar... José Osvaldo Cristiano G... Humberto...

Policia mineira descarta hipdtese de-
Sabotagem na fébrica da Backer

]
e i e = |

Fonte: Instagram. Disponivel em: <https://www.instagram.com/vitimas da_backer/>.
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Com o andamento das investigacdes, novas publicacdes e esclarecimentos
devem ser anunciados. Durante o processo, ndo é possivel prever o desfecho de
uma crise, pode durar meses e até anos para que se tenha certeza de que a
situacao esta controlada. E mesmo depois que a crise passe: “o trabalho ainda néo
acabou, mesmo nao sendo o assunto principal das redes sociais. O que precisa ser
feito € conquistar novamente a reputacéo online e trazer o publico de volta para seu

time. Este sera um trabalho arduo, mas n&do impossivel.” (TEIXEIRA 2019, p. 146).

3. CONCLUSOES

Com base na andlise das postagens feitas pela Backer no periodo do
acontecido, combinadas com informagdes repassadas pela midia e interagdo do
publico, percebemos a importancia de se ter um sistema consistente de prevencao e
gestado de crises nas empresas. De maneira geral, elas ainda ndo estao preparadas
para lidar com eventos criticos que podem trazer danos para sua imagem e
reputacdo. A postura adotada reflete a preocupagdo em causar o minimo de danos
possiveis, por isso € necessario agir com sabedoria e rapidez.

Observou-se nas primeiras medidas adotadas pela cervejaria, o interesse em
preservar seus consumidores, informando por meio das redes sociais e expondo
genuinamente os laudos divulgados pelos 6rgaos publicos. Diante das denuncias,
preocupou-se em apurar internamente o que poderia ter ocorrido.

A fala de Paula Lebbos, diretora executiva da Backer, em uma das primeiras
coletivas de impressa, revelou a preocupag¢ao e ndo compressao da natureza dos
fatos. “O que preciso agora € que nao bebam Belorizontina, quaisquer que sejam os
lotes, por favor. Quero que meu cliente seja protegido. Nao sei o que esta
acontecendo”. Quando se fala de organizacdes, todos os problemas devem ser
discutidos precedentemente, um plano de acgdo elaborado para que nao haja
despreparo.

Com o avanco do caso e das investigacbes, a cervejaria demorou para
reconhecer a complexidade do problema e mudar seu posicionamento. A maioria de
seus informativos negava a utilizagdo da substancia apontada como responsavel

pela contaminagdo dos consumidores. Mesmo nao havendo certeza sobre as
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causas que desencadearam a contaminacdo, foi comprovado a presenga do
dietilenoglicol em cervejas da Backer. A preocupagdo com o “agir’ pode ter sido
ofuscada pelo desejo de esclarecer as causas.

A marca, permanentemente, dialogou com seu publico através das redes
sociais. No Instagram, buscava estabelecer uma troca, promovendo a promogao de
seus produtos e detalhes de sua produgdao. Em um momento inédito, diferente dos
que a marca ja havia vivido, a demanda mudou. Pode-se notar que a midia, de
maneira geral, passou a dar enfoque no caso, 0 que gerou uma repercussao geral.
Canais de noticias com credibilidade traziam informacdes atualizadas seguidamente.
O publico interessado, ndo tinha suas duvidas respondidas pela marca. Enquanto o
caso ganhava novos contornos, a frequéncia de publica¢gées diminuiam. O siléncio
permitiu que conclusdes fossem sendo tomadas. Em meio ao contexto atual, onde
as fakes news ganham repercussao rapidamente, os canais oficiais das marcas
passam a terem ainda mais importancia.

Informagdes desencontradas permearam o caso. O recolhimento dos rétulos,
parte relevante do processo, ndo foi bem avaliado pelos consumidores. A
reprovacao por parte da maioria foi verificada por meio de comentarios negativos e
matérias em diversos canais. Enquanto o numero de vitimas comecava a aumentar,
poucas informagdes se tinha sobre as medidas que a cervejaria vinha tomando para
preservar a saude das vitimas.

Em nenhum momento, foram repassadas informagdes sobre as vitimas e
seus respectivos estados. Um canal de comunicagao entre os familiares e a marca
foi criado e divulgado em uma postagem no Instagram. Ordens judiciais foram
empostas, sustentando que a Backer deveria custear os gastos, especialmente os
com atendimento médico-hospitalar das vitimas. Contudo, no decorrer do caso,
apenas uma das vitimas foi custeada por um periodo de tempo.

Além das consideragdes abordadas, com base no posicionamento e nas
publicagdes. A organizagcdo no inicio do caso se empenhou em divulgar a todo
momento informagdes sobre o ocorrido, € possivel perceber que ela agia de forma
aflita e despreparada, de modo que se esforgava em preservar a sua imagem,
entretanto de forma redundante. A maioria dos conteudos buscava mostrar que a

mesma contribuia com as autoridades e tinha como foco os pacientes e seus
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familiares, como mostrou a publicacao do dia treze de janeiro. Contudo, os familiares
afirmam que grande parte das vitimas ndo receberam assessoramento pela marca.

Com base na teoria desenvolvida neste artigo, a Backer deveria explorar as
estratégias dentro das redes sociais, durante o processo de gerenciamento de crise.
De modo que o canal fosse um espago de troca, onde informacdes reais e coerentes
a respeito de suas ag¢des fossem repassadas ao publico. Ainda que a organizagéo
estivesse agindo de maneira transparente, e contribuindo regularmente com as
autoridades, analisando de forma mais aprofundada e baseada nos fundamentos de
gerenciamento de crise nas redes sociais, a empresa deixou uma impressdo de
tentar se abstrair da situagdo, mostrando que ndo fazia uso da substancia,
defendendo sua posigéo, a fim de preservar sua imagem.

Durante o processo de producao deste artigo cientifico, desde o inicio até o
final, sempre estivemos em busca de novas informacbdes que fossem relevantes
para a construgao do mesmo. Com o objetivo de acrescentar e elucidar o leitor sobre
o desfecho do caso, no dia 9 de abril de 2020, a policia civil, entidade responsavel
pelo inquérito que investigou a intoxicagdo de 42 pessoas, apresentou sua
conclusdo. No total, 11 pessoas foram indiciadas por lesdo corporal, homicidio e
contaminagao de alimentos. Foi constatado que um vazamento em um dos tanques
provocou a contaminagao das cervejas pela substancia toxica utilizada no processo
de resfriamento (RICCI, 2020).

Apesar de a frequéncia de postagens nao ser a esperada, foi possivel
responder a pergunta problema deste artigo. Ou seja, uma marca em crise pode
criar seu posicionamento, utilizando-se dos processos de gerenciamento, agindo de
maneira transparente, e assim, minimizar os fatos.

A sugestado do autor para continuagido deste trabalho é a realizagdao de uma
leitura mais profunda, baseando-se em dados de outras midias. Inteirar-se de
avaliacbes a respeito do posicionamento construido. Dessa forma, sera possivel
através de uma pesquisa in loco, mensurar o impacto que as agbes causaram

aqueles que estiveram diretamente ligados ao caso.
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