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RESUMO

HMELIOWSKY, Matheus Henrique Santos. Narrativas empresariais na pandemia: uma
analise do Todos pela Saude. 2021, 50p. Trabalho de Conclusao de Curso (Graduagdo em
Comunica¢ao Social com Habilitagdo em Relagdes Publicas) — Escola de Comunicagoes ¢

Artes, Universidade de Sdo Paulo, Sdo Paulo, 2021.

J& existiram momentos na histoéria em que organizacdes interferiam no mundo apenas para
atingir seus mais ambiciosos planos de negdcio. Uma série de transformagdes fizeram com que
essas mesmas companhias revisassem suas estruturas e assumissem uma posi¢do real como
agentes participantes na sociedade. As praticas de relagdes publicas e comunicagdo
organizacional, em suas diversas aplicagdes, evoluiram para acompanhar esse processo e
contribuiram para gerenciar relacionamentos entre marcas e pessoas, garantindo a evolugao das
instituicdes de forma sustentavel e funcional. Em 2021, a devastadora pandemia do coronavirus,
somada a discussdes em torno da sigla ESG, impulsionaram as empresas a fortalecerem suas
narrativas institucionais, que estdo mais do que nunca pautadas em interesses coletivos para
garantir legitimidade e a propria sobrevivéncia das operagdes. A presente monografia tem como
objetivo refletir sobre esses acontecimentos a partir de revisdes conceituais € uma andalise do

Todos pela Saude, iniciativa recente do Itat Unibanco.

Palavras-chave: novas narrativas; comunicagdo organizacional, relacdes publicas;

organizagdes; posicionamento institucional.



ABSTRACT

There have been times in history when organizations interfered in the world just to achieve their
most ambitious business plans. A series of transformations made these same companies to
review their structures and assume a real position as participant agents in society. Public
relations and organizational communication practices, in its various applications, have evolved
to keep up with this process and have contributed to manage relationships between brands and
people, ensuring the evolution of institutions in a sustainable and functional way. In 2021, the
devastating coronavirus pandemic, along with ESG discussions, pushed companies to
strengthen their institutional narratives, which are more than ever based on collective interests
as a way to ensure legitimacy and the very survival of operations. This monography aims to
reflect on these events from conceptual reviews and an analysis of Todos pela Saude, a recent

initiative by Itad Unibanco.

Keywords: new narratives; organizational communication; public relations; organizations;

institutional positioning.
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1. INTRODUCAO

Uma das caracteristicas mais marcantes da humanidade, considerando toda a sua
extensao e existéncia, ¢ a capacidade de se adaptar a adversidades e, com isso, tornar possivel
a evolucao da espécie. Esse desenvolvimento, tao intrinseco ao ser humano, pode ser observado
em diversos aspectos da nossa convivéncia e, mais especificamente, na transformac¢do das
instituigdes que constituem as sociedades modernas.

As empresas como conhecemos hoje mudaram suas praticas e propositos de maneira
consideravel no decorrer do século XX, influenciando diretamente a dinamica do trabalho
humano. Longos foram os periodos em que essas organiza¢des surgiam e se consolidavam
como elementos superpoderosos na sociedade, tendo absoluta liberdade para satisfazer seus
interesses comerciais a custo de grandes — e muitas vezes negativos — impactos gerados sobre
seus colaboradores e a natureza. Lideres industriais eram conhecidos por suas vastas riquezas
e poder de influéncia, que se traduziam na constru¢do de impérios pouco preocupados com o
bem estar comum e uma manutenc¢ao harmonica do corpo social. Foram essas e outras praticas
que, censuradas na opinido publica, se mostraram insustentaveis, trazendo a luz a necessidade
de reinven¢ao do modelo de producao capitalista.

Muitos foram os cientistas que contribuiram com tais evolugdes, criando diferentes
sistemas que hoje servem de base para o estudo da administragdo de empresas, como ¢ o caso
de Frederick Taylor, George Elton Mayo e outros. De teorias classicas a aprendizados mais
recentes, o que se percebe ¢ que o caminho percorrido pelas empresas mudou ndo apenas suas
esteiras de produgdo e estratégias de negdcio, mas também o carater dos relacionamentos que
estabelecem com seus publicos e a posi¢do que assumem diante de novas e constantes demandas
da sociedade. Para este fim, teve papel essencial a comunicacdo e a pratica das relagdes
publicas, que alcangaram sua solidez e eficiéncia ao acompanhar o progresso dos sistemas
organizacionais.

Com a democratizagdo da internet, essas pressoes externas as organizacdes aumentaram
significativamente. Surge um mundo hiper conectado em que, por meio de redes sociais, foruns
e blogs, individuos sdo empoderados e impelidos a expor suas opinides a todo momento, com
a possibilidade de criarem verdadeiras cruzadas contra pessoas ou grupos que de alguma forma
feriram suas preferéncias e valores — sdo os chamados “cancelamentos”. Para as organizagdes,
torna-se uma tarefa extremamente complexa e desafiadora, entdo, atender as necessidades de
publicos tao diversos e exigentes. Sio momentos em que, por sobrevivéncia, devem manter-se

flexiveis o bastante para atender novos principios da sociedade, mas ainda assim fi¢is aos
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aspectos que garantem sua singularidade, como forma de fortalecer sua reputagdo e garantir
legitimidade.

Outras variaveis tendem a surgir, cada vez maiores e mais complexas, para testar
organizacgoes ¢ demandar delas respostas ageis e bem elaboradas. Estamos vivenciando, neste
momento, o que talvez seja o maior exemplo moderno desse fenomeno: a pandemia da COVID-
19, que parou o mundo em 2020 e, um ano e meio depois, ainda ndo ofereceu margem para
ansiarmos por tempos melhores. Em um contexto de crise sanitaria e economica a nivel global,
empresas foram for¢adas a adaptarem suas atividades rapidamente e, agora, a demonstrar o
quanto tém a oferecer para ajudar a sociedade a superar esse momento.

Como estudante de uma universidade ptblica, me senti no dever de dispor do trabalho
de conclusao de curso para entender, mesmo que de maneira breve, como as organizagdes estao
gerenciando seus relacionamentos com a sociedade durante um momento tao critico — € como
se utilizam da comunicacgdo corporativa e das relagdes publicas para concluir com éxito este
desafio. A partir disso, dividi a monografia em quatro partes: Na primeira delas, discorro sobre
a evolucdo dos modelos administrativos ao longo do século XX me utilizando de teorias
centrais, € como essa evolucdo serviu de base para que a profissao das relacdes publicas pudesse
se desenvolver, da mesma forma, rumo a praticas mais humanas e integradas a sociedade; No
segundo capitulo, apresento e discorro sobre trés fendmenos globais que acredito serem
variaveis de alto impacto e influéncia em organizacdes de todo tipo; No terceiro, fago uma
analise da iniciativa “Todos Pela Saude” a partir das conceituacdes anteriores, trazendo a luz
alguns fatores que explicam a motivagao do Itau Unibanco em criar uma acao desta magnitude;
Por fim, concluo o trabalho com as minhas consideragdes acerca de todo o conteudo que foi

apresentado.
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2. AS RELACOES PUBLICAS NAS ORGANIZACOES: HISTORIA, CONCEITOS E
PRATICAS

2.1. EVOLUCAO DAS ABORDAGENS ADMINISTRATIVAS E DE GESTAO

Para atender a diferentes necessidades e ambigdes, os seres humanos, enquanto seres
sociais, tendem a se agrupar e unir forcas naturalmente quando percebem potencial de gerar
algum ganho, seja imediato ou a longo prazo. Esse tipo de organizacdo humana alcanca
carateres complexos ja ha milhares de anos, e, nos dias atuais, continua a se desenvolver e se
renovar rapidamente para atender os mutaveis anseios da sociedade. A partir de Kunsch,
podemos definir o conceito de organizagdo com base em dois aspectos, “o ato e efeito de
‘organizar’, que ¢ uma das fun¢des da administracdo; e o uso do termo ‘organizagdo’, como
expressao de um agrupamento planejado de pessoas que desempenham fungdes e trabalham
conjuntamente para atingir objetivos comuns” (2016, p. 23).

As organizagdes tém hoje um papel fundamental no funcionamento da sociedade e
surgem para atender demandas das mais diversas, em ambito local, regional, nacional ou global.
Ao iniciar sua obra “Introdu¢do a Teoria Geral da Administracdo”, Chiavenato comenta esse
papel elementar das organizacdes ao dizer que “A vida das pessoas depende intimamente das
organizagoes e estas dependem da atividade e do trabalho daquelas. Na sociedade moderna, as
pessoas nascem, crescem, aprendem, vivem, trabalham, divertem-se, sdo tratadas e morrem
dentro de organizacdes” (2014, p. 8).

Por mais que se diferenciem em seus tamanhos, escopos, faturamento e outras
especificidades relacionadas a sua cultura organizacional, existem linhas de pensamento que
sdo tomadas como referéncia para o desenvolvimento das praticas de gestdo administrativa e
organiza¢do de linhas de producdo em empresas. Neste subcapitulo serdo apresentadas, de
forma breve, algumas das vertentes classicas na teoria geral da administragcdo, que oferecem o
panorama necessario para compreendermos, com clareza, as mudangas que ocorreram no modo
como gestores guiam suas organizagdes. Ademais, ¢ notavel que essas evolugdes serviram de
apoio para mudancas significativas em outras areas do conhecimento, como ¢ o caso da
comunicac¢do organizacional e das relacdes publicas.

No contexto da segunda revolucao industrial, em que foram protagonistas paises como
os Estados Unidos, Franga e Alemanha, houve, em um curto periodo de tempo, um aumento
acelerado no numero de organizagdes e linhas de producdo. Esse fendmeno ocorreu de maneira
desordenada, fazendo com que surgisse “uma imensa variedade de empresas, com tamanhos

diferentes, problemas de baixo rendimento dos recursos utilizados, desperdicio, insatisfagdo
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generalizada entre os operarios, intensa concorréncia, alto volume de perdas por decisdes mal
formuladas, etc” (CHIAVENATO, 2014, p. 53). Como resposta a esses complexos e até entdo
inéditos desafios, surgem duas linhas de pesquisa e pensamento muito conhecidas e aplicadas
nas organizagoes do periodo: a Escola da Administragdo Cientifica, cuja criagdo ¢ atribuida ao
engenheiro norte-americano Frederick Taylor, e a Teoria Classica, do francés Henri Fayol.
Em obras publicadas no inicio do século XX, Taylor apresenta sua teoria cientifica
muito centrada na racionaliza¢dao do trabalho operario. Para atingir niveis de eficiéncia mais
altos nas organizagdes, propOs uma rigida divisdo de tarefas e a medicdo minuciosa das
atividades que ocorriam na linha de produgdo. Os pressupostos da administracdo cientifica
ganharam ainda mais forca ao serem aplicados por Henry Ford em suas fabricas de automoveis,
cujas técnicas de montagem massivas formam o chamado “fordismo”, que, de acordo com
Kunsch, eram predominantes em organizagoes tradicionais até os anos 1970 (2016, p. 55). Ja
Fayol, ao desenvolver a teoria cldssica, se volta a estrutura das organizagdes e as conexdes que
devem ser mantidas entre diferentes departamentos e setores. Cria, também, quatorze principios
gerais da administragdo que, em sua concepgdo, seriam necessarios para atingir niveis de
desempenho satisfatorios. Entre eles, estavam a divisao do trabalho e a criacdo de um ambiente

laboral com forte hierarquia, ordem e disciplina.

Figura 1: Paralelo entre teorias da administragdo cientifica e classica
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Ambas as teorias contribuiram com a formagdo das bases para o desenvolvimento da
administracdo de empresas. No entanto, mesmo relevantes nos contextos em que foram criadas,
suas concepgdes mecanicistas e estruturalistas se mostraram incompletas, deixando em segundo
plano aspectos que hoje entendemos como fundamentais para um bom funcionamento das
organizagdes. A pouca preocupagdo direcionada a fatores humanos, por exemplo, ¢ uma das

lacunas mais perceptiveis, como menciona Chiavenato:

Tal como aconteceu com a Administragdo Cientifica, a Teoria Classica preocupou-se
apenas com a organizagdo formal, descuidando-se da organizagdo informal. O foco
na forma e a énfase na estrutura levaram a exageros. A teoria da organizagdo formal
nao ignorava os problemas humanos da organizagdo, porém, ndo conseguiu dar um
tratamento sistematico a interacao entre pessoas e grupos informais, nem aos conflitos
intraorganizacionais e ao processo decisorio. (2014, p. 96)

Esse cenario passou a sofrer mudancas com o surgimento da Teoria das Relacdes
Humanas, na década de 1930, influenciada pelos resultados de uma série de pesquisas e testes
realizados nos Estados Unidos. O precursor dessa abordagem foi o psicélogo australiano
George Elton Mayo, que coordenou experimentos em uma fabrica da Western Electric
Company, na cidade de Chicago, conhecidos como a “Experiéncia de Hawthorne”. Por anos,
Mayo e sua equipe colocaram a prova situagdes que poderiam influenciar o nivel de
produtividade dos operdrios. Na primeira fase de testes, tentou-se entender a influéncia da
intensidade e varia¢do de iluminagdo no ambiente de trabalho, considerando dois grupos de
trabalhadores em condigdes idénticas — com exce¢do da varidvel que estava sendo testada.
Percebeu-se, com isso, que a produtividade dos operarios era afetada mais por fatores
psicoldgicos do que por condigdes fisicas de trabalho (CHIAVENATO, 2014, p. 106).

Essas descobertas geraram ainda novas fases de pesquisa que, uma vez concluidas,
produziram os aspectos principais do que se tornaria a abordagem humanista na administra¢ao
das organizacdes. Veio a tona, naquele momento, que as relagcdes sociais no ambiente de
trabalho eram fundamentais para o aumento da produtividade e bem-estar dos colaboradores, e
que deveriam ser estabelecidas ndo de forma autoritaria, a partir da inica e absoluta perspectiva
gerencial, mas sim levando em conta os sentimentos dos operarios, suas percepgdes sobre o
trabalho que era realizado e a criacdo de incentivos que ndo se limitassem a recompensas
puramente financeiras. Nassar, ao comentar esse tema, diz que a valorizagdo do aspecto humano
e colaborativo nas organizagdes se destaca como o melhor caminho para alcangar a
produtividade e o bem-estar social, uma vez que conflitos se traduzem em obstaculos a
produtividade (2012, p. 53).

Assim como a Teoria das Relagdes Humanas, surgem na segunda metade do século XX

novas abordagens organizacionais opostas as propostas classicas, muito determinadas a discutir
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e desenvolver topicos importantes que foram antes negligenciados. Um exemplo notavel é o
modelo surgido na Toyota, empresa japonesa de automéveis. Segundo Kunsch, o Toyotismo,

muito pautado em principios de eficiéncia, qualidade, producdo enxuta e just-in-time,

contribuiu ndo s6 para caracterizar um novo formato organizacional, mas para
revolucionar os paradigmas tayloristas e fordistas de gestao verticalizada, permitindo
que as organizagdes adotassem novas formas de coordenagdo de suas fungdes e
atividades, adaptadas a economia global e ao sistema de produgéo flexivel. (2016, p.
56)

A partir dessas e outras contribui¢des, as organizacdes passaram a se atentar aos aspectos
humanos de seu funcionamento e, também, a sua atua¢do como sistemas abertos, passiveis de
influenciarem acontecimentos na sociedade e serem influenciados pelo que ocorre no ambiente

em que estdo inseridas.

2.2. 0 SURGIMENTO DAS RELACOES PUBLICAS

As primeiras atividades que hoje podem ser atribuidas as relagdes publicas surgiram na
segunda metade do século XIX, quando ja havia se consolidado a segunda revolugao industrial
em alguns paises. Como nos apresentam Grunig, Ferrari, Franca (2011, p. 181), “os Estados
Unidos, especialmente, sdo conhecidos como o ber¢o das relagdes publicas”. La, foi muito
comum a €poca existirem organizagdes que mantinham sua vasta producdo as custas de
empregados pouco ou nada amparados por direitos trabalhistas. A realidade desses
trabalhadores envolvia excessivas horas dedicadas a tarefas repetitivas, realizadas em
ambientes insalubres e contando com raras pausas para descanso.

Essas grandes industrias eram lideradas por homens de negdcios pouco preocupados em
construir relagdes saudaveis e sustentaveis com seus publicos estratégicos € o meio ambiente,
de onde extraiam todos os recursos necessarios para alcangar seus propdsitos econdmicos.
Grunig, Ferrari, Franga (2011, p. 181) citam esses atores como robber barons, ou “bardes
ladrdes”, “empresarios sem escrapulo que se tornaram milionarios a custa da exploracao da
populagdo trabalhadora”. Alguns conhecidos nomes, simbolos dessa classificagcdo, sdo John
Davison Rockefeller, John Rockefeller Jr. e William Henry Vanderbilt, todos magnatas e
biliondrios norte-americanos.

Os frageis, assimétricos € muitas vezes abusivos relacionamentos que esses capitalistas
mantinham com seus publicos estratégicos ndo se sustentaram por muito tempo. Como escreve

Hebe Wey (1986, p. 29-30, apud NASSAR, 2012, p. 41)!, “inicia-se uma pressdo dos proprios

' WEY, Hebe. O processo de relacdes ptiblicas. Sio Paulo: Summus, 1986.
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trabalhadores contra os bardes ladrdes e surge uma literatura e um jornalismo de denuncia”.
Neste momento, aliancas sindicais se fortalecem e grupos de operarios passam a demandar,
imperiosamente, melhorias nas condi¢des que lhe eram proporcionadas, iniciando a conquista
de uma série de medidas protetivas e humanitarias que se consolidariam nas décadas seguintes.
Esse processo envolveu a organizacdo de greves que, cada vez mais comuns, eram
violentamente reprimidas a mando dos capitdes da indtstria. Um dos episddios mais notaveis
foi o chamado Massacre de Ludlow, em que guardas nacionais dos Estados Unidos e oficiais
particulares de uma das empresas de John Rockefeller Jr., a Colorado Fuel and Iron Company,
mataram mais de 20 operdrios e membros de suas familias com o intuito de cessar uma
paralisagao.

Rockefeller Jr., que possuia ampla visibilidade na imprensa, teve sua imagem rechacada
perante a opinido publica a partir do momento em seu nome foi associado aquelas mortes. Surge
de imediato a necessidade de recuperar apoio e reconstruir a reputagdo do magnata com a
populacao geral e outros importantes grupos da sociedade, que poderiam influenciar

diretamente a concretizacao de suas ambigdes. Segundo NASSAR (2012, p. 41):

E nesse contexto de tensdo entre os grandes negocios e a sociedade norte-americana
que as relagdes publicas, no entender de Hebe Wey (1986, p. 17, 29-30), comegam a
ganhar sua face contemporanea, “no momento em que estruturas arcaicas de lucro
pelo lucro, exploragdo do trabalhador, sonegagdo e ascenso social dependendo de
favoritismos e de um sobrenome” ficam superadas e se tornam obsoletas.

O profissional escolhido para gerenciar a crise de imagem de Rockefeller e recuperar
seu relacionamento com os trabalhadores foi Ivy Ledbetter Lee, jornalista considerado um dos
pais fundadores das relagdes publicas. Lee, que ja havia passado por grandes redagdes nova
iorquinas, trabalhou como publicitario para diferentes organizacdes no inicio do século XX, em
grande parte ligadas a industria do carvao. De acordo com Hiebert, ele enxergava as relacdes
publicas como “a arte de relacionar as ideias e objetivos de alguém ao publico, ou a atividade
de explicar um grupo da sociedade para outro”? e acreditava que, em uma sociedade
democratica como a que vivia nos Estados Unidos, “nada poderia acontecer sem a aprovagao
do publico”? (1966, p. 113-114, tradugdo nossa).

A partir disso, o trabalho de Lee consistiu, a principio, em mediar a atuagao da imprensa
na cobertura do massacre e influenciar atividades da familia Rockefeller para atender o que se

esperava dela pela opinido publica, ainda hostil. Enquanto alguns autores comentam a crenga

2 (... the art of relating one’s ideas and purposes to the public, or the activity of explaining one group within

society to another.”

3 “(...) nothing could succeed without public approval.”
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de Ivy Lee em desenvolver uma comunicacdo simétrica e fiel & verdade, como ¢ o caso de

GRUNIG (1993, p. 151), outros evidenciam controvérsias:

Ele comegou por escrever e distribuir aos ex-colegas uma carta de principios hipocrita,
em que prometia dar apenas noticias verdadeiras e estar sempre pronto a atender os
jornalistas. Na pratica, atuando como fonte, inventou técnicas e procedimentos de
influéncia nas decisdes jornalisticas, para divulgar ou deixar de divulgar informagoes,
tendo sempre em vista o objetivo principal de construir a nova imagem publica de
Rockefeller. (NASSAR, 2012, p. 43)

Em todo o caso, pode-se dizer que o trabalho de Ivy Lee fez com que diversas das
empresas € pessoas que o tinham como assessor conservassem uma boa reputagao na percepgao
de seus publicos, que se perpetuou na memoria coletiva. Isso se deu, em grande parte, por sua
estratégia de lidar com crises buscando ndo a distancia e o isolamento, mas sim a reaproximagao
de seus clientes dos publicos atritados e a disponibilizagdo de informacdes com maior
transparéncia para a imprensa ¢ o restante sociedade. Com isso, sua contribuicdo para o
desenvolvimento das relagdes publicas foi notoria, como comenta Grunig, Ferrari, Franca
(2011, p. 182): “Os resultados do trabalho de Lee constituiram-se em uma mudanca
paradigmatica na forma de gerir as relacdes das organizagdes com seus publicos”.

Outra influente figura no desenvolvimento da profissao, considerado pioneiro no campo
das relagdes publicas e publicidade, foi o austro-americano Edward Bernays. Autor da obra
Crystallizing the Public Opinion, de 1923, dedicou esforgos para teorizar as praticas de relagdes
publicas a partir de uma perspectiva muito pautada na manipulagdo da opinido publica, se
utilizando de conceitos nascidos na psicologia* e outras ciéncias sociais. Foi também
idealizador da “Engenharia do Consenso” que, de acordo com Grunig, Ferrari, Franga (2011,
p. 183), “consiste em empregar um enfoque cartesiano sobre uma situa¢cdo determinada por
meio da aplicacdo de praticas e principios comprovados cientificamente e, assim, gerar o apoio
necessario para as ideias empreendidas”.

Além de Lee e Bernays, muitos outros estudiosos tiveram oportunidade de contribuir
com a evolu¢do das relagdes publicas até se tornar a profissao que conhecemos e praticamos
hoje. Por todo o mundo formaram-se diferentes vertentes e linhas de pesquisa, que levam em
consideragdo o contexto das organizacdes em cada pais e os aspectos da cultura local, essenciais

para o entendimento de publicos estratégicos e a criacdo de relacionamentos sustentaveis.

4 Edward Bernays foi sobrinho de Sigmund Freud, psiquiatra conhecido pela criagdo da psicanalise.
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2.3. AS RELACOES PUBLICAS NO BRASIL

No Brasil, o marco de surgimento das relagdes publicas foi a criagio de um
departamento especializado na empresa canadense The Sao Paulo Tramway, Light and Power
Company Limited, atual ENEL, em 30 de janeiro de 1914 (FARIAS; NASSAR; OLIVEIRA,
2016, p. 153). Por mais de trés décadas, a profissdo se manteve limitada a setores de empresas
estrangeiras, vindo a ser incorporada por companhias nacionais, a comegar pelas estatais,
somente no periodo democratico do governo de Getulio Vargas, a partir de 1951. Em uma
analise ampliada, Grunig, Ferrari, Franga (2011, p. 202) afirmam que “o inicio da pratica das
relagdes publicas nos paises da América Latina se deu de uma maneira imposta, com a chegada
das empresas multinacionais”.

No contexto brasileiro, esse periodo foi marcado por investimentos mais consistentes na
industria como um todo, o que nao havia ocorrido até entdo. De acordo com Suzigan (1988, p.
6), foi apenas na década de 50 que o Estado assumiu uma func¢ao ativa na estruturagdo do setor
industrial. Como resultado, o mercado brasileiro se tornou mais atrativo e aberto a empresas
multinacionais que, ao se estabelecerem, ‘“criaram departamentos de Relagdes Publicas,
replicando a estrutura e caracteristicas de setores congéneres de suas matrizes” (KUNSCH e
NASSAR, 2009, p. 655 apud FARIAS; NASSAR; OLIVEIRA, 2016, p. 153)°.

Houve, consequentemente, uma natural expansao das praticas de relagdes publicas no
pais, o que atraiu profissionais de outras areas do conhecimento e gerou uma demanda inédita
por cursos profissionalizantes. Alguns cursos de curta duragao foram realizados ainda na década
de 50, apoiados por instituicdes académicas como a Universidade de Sao Paulo e a Fundagao
Gettlio Vargas, e ministrados por convidados estrangeiros. O primeiro curso de graduagao
voltado para a formacgao de profissionais de Relagdes Publicas no Brasil s6 foi criado na década
seguinte, em 1967, na entdo Escola de Comunicacdes Culturais da USP (ECC), atual Escola de
Comunicagdes ¢ Artes.

No ambito legal, a profissdo foi regulamentada também em 1967, nos primeiros anos da
ditadura militar brasileira, através da Lei n® 5.377, de 11 de dezembro de 1967, e legalizada
pelo Decreto-Lei n°® 63.283, de 26 de setembro de 1968. Alguns anos depois, foram criados o
Conselho Federal de Profissionais de Relagdes Publicas (Conferp) e os respectivos conselhos

regionais (Conrerps), que atuam desde entdo com a missdo de regulamentar e fiscalizar as

> KUNSCH, Margarida M. Krohling; NASSAR, Paulo. The relationship between the academy and professional
organizations in the development of organizational communication. Management Communication Quarterly, v.

22, p. 655-662, 2009.
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praticas da profissdo em todo o pais. Outras associagdes também mantém papel fundamental
no fomento e evolugdo das relagdes publicas, em sua pesquisa, pratica e ensino, como ¢ 0 caso
da Associacdo Brasileira de Relacdes Publicas (ABRP), a Associagdo Brasileira de
Pesquisadores de Comunicacao Organizacional e de Relagdes Publicas (ABRAPCORP) e a

Associagdo Brasileira de Comunica¢do Empresarial (ABERJE).

2.4. CONCEITOS E PRATICAS CONTEMPORANEAS DA PROFISSAO

Hoje, ao estudarmos e praticarmos as relagdes publicas, consideramos que as
organizagdes — sejam elas publicas ou privadas — s@o “partes integrantes do sistema social
global” (KUNSCH, 2016, p. 90). Em outras palavras, podemos dizer que, uma vez que captam
da sociedade e do meio ambiente toda a matéria-prima de que precisam para desenvolver seus
negdcios, sejam recursos naturais ou humanos, devem assumir parte na responsabilidade
coletiva de preservacdo da natureza e defesa de pautas sociais que almejam igualdade e justica,
pilares fundamentais para um desenvolvimento sustentavel da humanidade.

Essa perspectiva, no entanto, levou tempo até se tornar consenso entre os profissionais
de relagdes publicas. Houveram periodos, como visto no desenvolvimento histérico da
profissdo, em que as praticas eram voltadas a manipulacdo da opinido publica ou apenas a
disseminagdo assimétrica de informagdes, ignorando feedbacks de publicos estratégicos e um
envolvimento maior com o ambiente em que as organizagdes estavam inseridas. Sobre isso,

Nassar e Parente comentam que

Independentemente das trombadas éticas dos fundadores e de importantes
protagonistas da industria dos relacionamentos publicos, a razao social da existéncia
das relagdes publicas e a sua importancia para a sociedade e para os inimeros campos
de atividade — entre eles as relagdes institucionais e governamentais — evoluiram,
durante a segunda metade do século XX, para uma perspectiva tedrica e pratica que
abarcou, além dos interesses da empresa, os interesses do publico e da sociedade.
(2020, p. 23-24)

Essa evolugdo fez com que as organizagdes passassem a se constituir mais dinamicas,
flexiveis e atentas a variaveis que possam interferir em seus negocios, gerar conflitos ou até
mesmo provocar crises de reputacdo. E, para obterem éxito, devem contar com profissionais de
relagdes publicas atualizados € muito bem preparados para lidar com contextos altamente
volateis, publicos estratégicos diversos e uma série de variedades culturais, que ndo representam
riscos somente a atividades de empresas multinacionais, uma vez que ¢ perceptivel, nos dias de
hoje, a pluralidade de habitos e costumes dentro de um unico pais ou mesmo a existéncia de

regionalidades expressivas que abrangem populagdes de menor tamanho.
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Existem recomendagdes que sdo centrais para que esse trabalho seja feito com eficiéncia
e agilidade, e encontramos algumas delas na Teoria da Exceléncia de James E. Grunig,
professor emérito da Universidade de Maryland, nos Estados Unidos. Apos realizar extensa
pesquisa em mais de 320 organizagdes dos Estados Unidos, Canada e Reino Unido, o
pesquisador formulou dez principios genéricos, divididos em 7 categorias, que, segundo ele,
“descrevem as caracteristicas de departamentos e programas de Rela¢des Publicas e o contexto
interno e externo da organizagdo, e demonstram seu valor tanto para a organizagao como para
a sociedade” (GRUNIG; FERRARI; FRANCA, 2011, p. 53).

Os trés primeiros principios tratam do empoderamento das relagcdes publicas nas
organizagdes € a importancia desses profissionais participarem do processo de tomada de
decisdo. Para isso, ¢ essencial que seja livre o acesso do departamento de comunicagdo a
coalizacdo dominante da empresa ou que possa reportar diretamente ao CEO, em condi¢des
ideais. Isso confere autonomia e agilidade as atividades, contribuindo para a constru¢do de um
funcionamento de exceléncia. Outro fator de grande relevancia ¢ a diversidade incorporada nas
equipes, que se destacam na medida em que aumentam os esfor¢os para atrair e contratar
pessoas de géneros e etnias diferentes.

Os principios de nimero quatro e cinco trazem a luz a importancia do setor de relagdes
publicas ser liderado ndo por alguém que seja apenas competente em suas habilidades técnicas,
mas imprescindivelmente por um profissional que esteja apto para desenvolver fungdes
gerenciais. Quando essa situagdo nao se concretiza, “essa direcdo serd determinada por outros
membros da coalizdo dominante com pouco ou nenhum conhecimento de gerenciamento de
comunicagdo e construgdo de relacionamentos” (GRUNIG; FERRARI; FRANCA, 2011, p. 57).

J& o sexto principio propde uma reflexdo sobre a comunicagdo integrada nas
organizagdes. Essa filosofia recomenda uma maior unidade entre diferentes setores de
comunicagdo em empresas, ONGs e outras institui¢des, em vez de atuarem como segmentos

distintos e descentralizados. Para Kunsch, a comunicag¢ao integrada

deve constituir uma unidade harmoniosa, apesar das diferengas e das peculiaridades
de cada area e das respectivas subareas. A convergéncia de todas as atividades, com
base numa politica global, claramente definida, e nos objetivos gerais da organizagao,
possibilitara acdes estratégicas e taticas de comunicacao mais pensadas e trabalhadas
com vistas na eficacia (2016, p. 150).
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Figura 2: Comunicag¢ao organizacional integrada
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Fonte: KUNSCH (2016, p. 151)

E, como complementa Nassar,

desenvolver relacionamentos num contexto de comunicagdo integrada, excelente e
ética ¢ fundamental para a criagdo de valor perene para as organizacdes. Isso ¢
condi¢do importante para a realizacdo de seus objetivos, porque na atualidade os
publicos as percebem, avaliam e legitimam por todas as vertentes da comunicacao e
ndo s6 pela mercadologica (2012, p. 64).

Outras varidveis apontadas como fundamentais para a constituicdo de praticas
excelentes envolvem as estratégias de comunicacdo e relacionamento com publicos que sao
definidas e utilizadas pelas organizagdes. De acordo com Grunig, Ferrari, Franga (2011, p. 37-
38), existem quatro modelos que podem servir de base para a criacdo dessas estratégias: o de
“agéncia de imprensa/divulgagdo”; “informacdo publica”; “assimétrico de duas maos”; e, por
fim, o “simétrico de duas maos”.

Os dois primeiros constituem modelos de mao tnica, em que o foco dos profissionais ¢
voltado a divulgagdo de informacdes e criagdo de publicidade positiva da companhia para com
os grupos que a acompanham. Quando se utilizam desses modelos, as empresas ndo se

preocupam em compreender seus publicos estratégicos e estabelecer didlogo, mas sim formar

uma imagem institucional favoravel — mesmo que ilusoria e equivocada — e usar essa construgao
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para se blindar dos eventos que ocorrem na sociedade e nos ambientes em que atuam. Foram
praticas muito utilizadas no inicio da profissao das relagdes publicas e perderam forga ao longo
das décadas da segunda metade do século XX, se mostrando insustentaveis em grande parte das
situagdes em que ha necessidade de gerenciamento de crises e mediacao de conflitos.

J& os dois ultimos modelos, mais comuns nos dias atuais e algumas vezes postos em
pratica em uma mesma empresa para contextos diferentes, preconizam um envolvimento maior
das organizagdes com o ambiente em que se situam. Devem, para isso, dedicar esforgos e
recursos em um entendimento mais detalhado e cuidadoso das caracteristicas de cada um de
seus publicos. A diferenga entre ambas estd no objetivo final desse entendimento: enquanto o
assimétrico utiliza as informagdes para formular projetos mais assertivos de persuasdo, o
simétrico ambiciona um equilibrio entre a organizacdo e a sociedade, representado em
relacionamentos transparentes e pautados na ética.

Todas essas concepgdes representam um conjunto de praticas que, quando executadas
por profissionais de relagdes publicas bem preparados e treinados para tal, podem gerar
resultados satisfatorios e agregar valor tanto para as organizagdes quanto para a sociedade e o
meio ambiente como um todo. Sdo fundamentais, sobretudo, quando analisamos os principais
desafios que se pde para as empresas na modernidade: uma sociedade global e hiper conectada,
a urgéncia de assumirem responsabilidades para frear a devastacdo da natureza e, mais
recentemente, as crises econdmicas, sanitarias ¢ humanitarias provocadas pela pandemia do
COVID-19. Todos esses fendmenos constituem obstaculos que devem ser — mais do que
superados — confrontados pelas empresas em sua constante busca por legitimidade. E ¢ a

tematica do proximo capitulo desta monografia.
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3. OS DESAFIOS ORGANIZACIONAIS NA TRANSFORMACAO DA SOCIEDADE
3.1. EXCESSO DE INFORMACAO, EXPERIENCIA E CULTURA DO CANCELAMENTO

Estamos vivendo em uma sociedade profundamente marcada pelo uso intenso e
constante da internet e das redes sociais, cuja existéncia depende diretamente da disponibilidade
de acesso a ela — como ¢ o caso do Facebook, Twitter, Instagram e TikTok, plataformas
utilizadas por bilhdes de pessoas em todo o mundo. Esses habitos formaram, ao longo dos anos,
uma cultura de hiper conexao, sustentada pela infinidade de possibilidades que sdo apresentadas
aos usuarios, a todo momento, enquanto utilizam seus computadores e smartphones. Essas
possibilidades incluem jogos e atividades voltadas ao entretenimento, conversas e interagdes
com pessoas € 0 acesso a informagdo, em uma magnitude nunca antes vista.

E perceptivel que, na internet, dados e informagdes ndo so se tornaram mais acessiveis,
como também passaram a ser ativamente disseminados entre os usuarios em grande quantidade
e recorréncia. Isso contribuiu para o surgimento de uma conjuntura na qual encontram-se tanto
aspectos positivos quanto negativos, dignos de entendimento e critica.

Enquanto fendbmeno, a explosao de informacdes e seus efeitos no ser humano ja era
discutida muito antes do surgimento e popularizagdo de aparelhos eletronicos modernos. Ao
final da década de 1940, os pesquisadores Paul Lazarsfeld e Robert Merton apresentaram, em
seu artigo Mass Communication, Popular Taste, and Organized Social Action, uma
introdutoria, porém fundamental reflexdo sobre como os meios de comunicagdo de massa — a
época, nos Estados Unidos, constituidos pelo radio, cinema e jornais impressos — poderiam
influenciar as pessoas e quais seriam os seus respectivos papéis na sociedade moderna. Foi em
meio a essa discussdo que introduziram o conceito de disfunc¢do narcotizante, estabelecendo
uma conexao entre o recebimento excessivo de informagdes e a passividade ou indisposicao de

engajar em acdes sociais. Segundo os autores,

Exposi¢do a esse fluxo de informacdo talvez sirva para narcotizar mais do que
energizar o leitor ou ouvinte comum. Como um aumento na quantidade de tempo
dedicada a leitura e escuta, uma parte menor fica disponivel para acdo organizada. O
individuo 1€ relatos de questdes e problemas e talvez até discuta linhas alternativas de
acdo. Mas essa conexdo mais intelectual e remota com a organizagdo social ndo ¢
ativada. O cidadio interessado ¢ informado consegue se parabenizar por seu estado
de alto interesse e informacdo, e negligencia perceber que se absteve da decisdo e
agdo. (LAZARSFELD e MERTON, 1957, p. 464, tradugdo nossa)®

¢ “Exposure to this flood of information may serve to narcotize rather than to energize the average reader or listener.
As an increasing amount of time is devoted to reading and listening, a decreasing share is available for organized

action. The individual reads accounts of issues and problems and may even discuss alternative lines of action. But
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Desde entdo, pudemos observar a difusdo da televisdo e, mais recentemente, da internet. Assim
como os demais meios de comunica¢cdo em massa, esses também surgiram com potencial de
inibir a a¢do social ao bombardearem telespectadores e usuarios com noticias e conteudo.
Outros autores também se dedicaram a escrever sobre essa relagdo, como € o caso de
Jorge Bondia no artigo Notas sobre a experiéncia e o saber da experiéncia, em que discute
como a experiéncia se tornou cada vez mais rara em nossas vidas devido a uma série de habitos

modernos. Apresentando o primeiro desses pontos, diz que

A informagdo ndo ¢é experiéncia. E mais, a informag¢do ndo deixa lugar para a
experiéncia, ela € quase o contrario da experiéncia, quase uma antiexperiéncia. Por
isso a énfase contemporéinea na informagdo, em estar informados, e toda a retorica
destinada a constituirnos como sujeitos informantes e informados; a informagao ndo
faz outra coisa que cancelar nossas possibilidades de experiéncia. O sujeito da
informacdo sabe muitas coisas, passa seu tempo buscando informagéo, o que mais o
preocupa ¢ nio ter bastante informagio. (BONDIA, 2002, p. 21-22)

Mesmo inertes ao receberem informacao em excesso, as pessoas que hoje utilizam a
internet regularmente encontram nas redes sociais uma funcionalidade até entdo inexistente no
cinema, radio, televisdo e jornais impressos. A interatividade caracteristica das plataformas
digitais faz com que seja muito mais simples, rapido e pratico que todos opinem ou se
expressem sobre qualquer assunto que lhes ¢ apresentado — e sdo inclusive incentivados a isso.
As opgoes de curtir, comentar e compartilhar publicagdes ou mesmo cria-las e divulga-las para
um grande publico torna possivel que esses usudrios, altamente informados, tomem algum tipo
de acdo sobre problemas e questdes da sociedade. Quanto mais acesso tém a informagao, mais
se sentem impelidos a opinar e se posicionar sobre o que ocorre em todo o mundo.

Essa movimentagdo ¢ muitas vezes limitada ao universo online e, mesmo quando
transborda para acdes fisicas organizadas, ocorre em menor intensidade e propor¢do. Por si s0,
o fato de individuos expressarem seus pensamentos e valores na internet nao necessariamente
representa risco para organizagdes, mesmo quando se constituem opinides contrarias a suas
atividades e existéncia. Algumas agdes que se sustentam nesse contexto sdo benéficas e
contribuem para uma maior participacdo das pessoas em assuntos que sdo relevantes
coletivamente, como ¢ o caso do ciberativismo. Ao pressionar organizagdes publicas e privadas
por meio das redes sociais, para que atendam novas necessidades e ideais da sociedade,

contribuem para alcancar uma convivéncia mais justa e democratica.

this rather intellectualized, rather remote connection with organized social action is not activated. The interested
and informed citizen can congratulate himself on his lofty state of interest and information, and neglect to see that

he has abstained from decision and action.”
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Os verdadeiros desafios surgem com os ruidos nos processos de comunicacao virtual. A
facilidade de compartilhar informagdes faz com que essas sejam disseminadas
independentemente de serem confidveis e veridicas, abrindo espago para interpretacdes
distorcidas e a propagagao das preocupantes noticias falsas — ou, como sao conhecidas, as fake
news —, que se tornaram parte integrante das redes sociais nos dias de hoje. O fator determinante
¢ o alcance que determinados tipos de conteudo recebem ao serem compartilhados ou citados
ao mesmo tempo por uma grande audiéncia, conectando grupos que compactuam com uma
determinada visao e que, por conta disso, impulsionam mais € mais o posicionamento inicial.

Como resultado dessa mobilizacdo pouco organizada, algumas marcas e pessoas sao
acusadas de ndo seguirem normas da comunidade e recebem por isso uma puni¢do quase
imediata, sofrendo ataques e ameagas na internet no que tende a se tornar uma verdadeira
cruzada virtual — parte da chamada cultura do cancelamento. Esse fenomeno ganhou atengao
por conta de sua repercussdo e potencial devastador, principalmente ao atingir e expor
individuos, que acabam perdendo empregos, se afastando de conhecidos e vivendo as margens
da sociedade até se recuperarem dos acontecimentos.

Com organizagdes, o processo de boicote ¢ semelhante e pode gerar discussoes
negativas nas redes sociais € impactos comerciais por um longo periodo de tempo. No entanto,
se ndo houverem situagdes reais e aparentes de desvio de conduta moral por parte da empresa,
dificilmente sua reputacdo serd afetada de maneira irreversivel. Em ambos os casos, para
prevenir crises € manter relacionamentos positivos com os usuarios, ¢ imprescindivel que as
marcas transmitam clareza em seus posicionamentos ¢ os fagam a partir de valores pré-

existentes e alinhados aos anseios da sociedade, reforcando assim sua integridade.

3.2. ESG E A PRESSAO POR POSICIONAMENTOS INSTITUCIONAIS

Outros movimentos globais também representam grandes desafios para as organizagdes,
a exemplo da pauta ambientalista e suas ramificagdes. Com a evolucdo de pesquisas e estudos
cientificos, percebeu-se que as atividades humanas, principalmente aquelas voltadas a industria
e producgdo de energia, tém alto potencial destrutivo com relagdo a natureza, o que prejudicaria
a convivéncia humana e a tornaria insustentavel a longo prazo. Ainda no ano 2000, o entdo
pesquisador e professor da Harvard Medical School Paul R. Epstein escreveu que poucos eram
os cientistas que questionavam a existéncia do aquecimento global e que a comunidade
cientifica, em sua maioria, concordava com as consequéncias assoladoras que esse aumento
acelerado na temperatura poderia gerar (2000, p. 50). No entanto, as descobertas deste campo

ainda suscitaram discussdes por anos até o topico ganhar for¢a e ser apoiado por grandes
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instituicdes e governos do mundo todo. Atualmente, a preocupagdo com o meio ambiente
passou a ser tratada também dentro de organizagdes privadas e se tornou uma variavel definitiva
na forma como as empresas sdo vistas pela populagdo e em sua capacidade de gerenciar
relacionamentos com publicos estratégicos.

A aproximac¢do das marcas a demandas da sociedade que estdo além de seus interesses
comerciais surgiu, a principio, como forma de alinhamento a essa nova conjuntura
internacional, que pressiona investidores para que direcionassem seus ativos apenas para
negdcios comprovadamente éticos e preocupados com o impacto de suas atividades no meio
ambiente e na sociedade como um todo. Hoje, o movimento gira em torno da sigla ESG, criada
como um conjunto de métricas utilizadas para avaliar o quanto as companhias realmente
dedicam esforcos e priorizam esses valores, e assim definindo sua aptiddo para receber

investimentos. Sobre a abrangéncia da ESG, Galbreath diz que

cobre uma variedade de problemas relacionados ao meio ambiente (mudanga
climatica, uso de energia e agua, emissdes de carbono), responsabilidade social
(principios justos de comércio, direitos humanos, segurancga de produtos, igualdade
de género, satide e seguranga), e governanga corporativa (conselho independente,
corrup¢ao e suborno, denuncias e divulgacéo, protegdo de shareholder). (2013, p. 530,
tradugdo nossa)’

Outros exemplos podem ser vistos a seguir na figura 3. Nao hé, contudo, uma defini¢do exata
do que se enquadraria ou ndo na avalicdo ESG. O que s3o levados em consideracdo sao os

proprios conceitos e a sua aplicabilidade em diferentes contextos e setores.

7¢(...) covers a variety of issues related to the environment (e.g., climate change, energy and water use, carbon
emissions), social responsibility (e.g., fair trade principles, human rights, product safety, gender equality, health
and safety), and corporate governance (e.g., board independence, corruption and bribery, reporting and disclosure,

shareholder protection).”
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Figura 3: Topicos abordados pela sigla ESG
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Com o incentivo e suporte das iniciativas internacionais, os assuntos relacionados a ESG
e a cobranca de atitudes mais social e ambientalmente conscientes de empresas passou do
campo institucional, legal e diplomatico para niveis mais proximos da populagdao em geral,
sendo incorporados no discurso de ativistas e ganhando espago no imaginario de consumidores,
cada vez mais exigentes e apegados a valores intangiveis no momento em que escolhem entre
multiplas marcas e produtos presentes no mercado.

Esse contexto fez com que surgisse uma vigilancia mais ativa da sociedade em dire¢ao
as organizagdes, colocando em risco ndo apenas a sua quota de participagdo no mercado e
nimero total de clientes, mas também — e principalmente — seus relacionamentos com a
sociedade, a sua imagem e reputacdo. Muitas foram as organizagdes que, ao negligenciarem
temas tao relevantes e atuais, foram boicotadas ¢ viraram alvo das acdes de cancelamento,
comentadas anteriormente.

Naturalmente, visando sua propria sobrevivéncia em um ambiente que esta
notavelmente em transformacao, as empresas passaram a se antecipar e preparar estratégias e

narrativas institucionais mais bem fundamentadas, algo imprescindivel para evitar
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manifestagdes e conflitos de maior grau. Sentem agora a necessidade de conquistar e preservar

as chamadas LSOs — Licencgas Sociais para Operagdo. Como dissertam Nassar e Parente:

A pressdo de manutengdo de LSOs soma-se muitas vezes a atitudes de boicote (os
“cancelamentos”) por parte dos consumidores do mercado local e global a marcas,
produtos, empresas ¢ empresarios identificados com devastagdo ambiental,
desrespeito aos direitos humanos, desrespeito a luta das mulheres pela equidade de
género, ou pelo desalinhamento organizacional com causas antirracistas, de combate
a homofobia ou de inclusdo de deficientes € membros de comunidades tradicionais,
entre outras. (2020, p. 27)

O desafio de sustentar a integridade de uma organizagdo para além das aparéncias,
porém, ndo é uma tarefa simples, tampouco imediata. E essencial que seja construida com base
em valores solidos e agdes reais desenvolvidas a partir destes, criando uma clara narrativa de
envolvimento e preocupacdo com o ambiente em que atuam. Caminhos encurtados, que ainda
sdo insistentemente seguidos, envolvem estratégias arcaicas, que sugerem as empresas
formarem um tipo blindagem entre si e a sociedade, visando impedir que caracteristicas
destoantes daquelas exigidas pelo publico sejam reveladas. Esse tipo de comportamento ¢
muitas vezes interpretado como forma de abstencdo e rapidamente exposto, gerando riscos a
reputacao.

Uma pesquisa recente desenvolvida pela consultoria de Relagdes Publicas InPress
Porter Novelli® com o intuito de melhor compreender o porqué empresas sdo canceladas obteve
resultados que somam a essa discussdo. O estudo revelou que as principais agdes levadas em
consideragdo pelo publico para “descancelar” uma determinada marca sdo, primeiro, que seja
feito um pronunciamento de desculpas (43%), seguido do esclarecimento da situacdo (41%) e
a criagdo de normas e politicas internas para enderegar as mudangas necessérias (40%). A vista
disso, fica ainda mais evidente o quanto as companhias devem, mesmo em periodos de crise,
se manter dispostas a dialogar com a sociedade e assumir equivocos, reafirmando seus
compromissos por meio de intervengdes mensuraveis, como forma de evitar que uma situagao
semelhante ocorra no futuro.

A vigilancia que ¢ exercida sobre as empresas, ampliada pelas redes sociais, ndo se
limita a0 que fazem em seus setores de atuagdo ou aos produtos e servigos que levam ao
mercado. Recentemente, tem sido comum a pressao para que organizagdes € também pessoas

fisicas, como artistas e politicos, se posicionem ativamente sobre topicos abordados na sigla

8 A pesquisa Business of Cancel Culture Study foi realizada de forma online entre 4 e 6 de dezembro de 2020.
Foram coletadas respostas de 1.004 adultos norte-americanos. Disponivel em:
https://www.porternovelli.com/findings/the-202 1 -porter-novelli-the-business-of-cancel-culture-study/.  Acesso

em: 05 jun. 2021.
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ESG independentemente de sua proximidade ou envolvimento direto com eles. Ao defenderem
causas na sociedade, as pessoas buscam nas empresas com as quais se relacionam o apoio
necessario para atingir seus objetivos. E, quanto mais importantes forem essas pretensdes em
termos sociais € ambientais, maior sera a reprovacao pelo atraso de uma posigao institucional
clara e direta. Nos dias de hoje o posicionamento ¢ inevitavel, e sua auséncia pode ser vista
como uma quebra de confianga ou abandono da organizacdo em relagdo a uma parte de seus
publicos estratégicos.

Enquanto empenhadas em conhecer e se manterem proximas de seus publicos, as
empresas devem buscar solidez em sua constru¢do narrativa institucional. Como defendem
Nassar e Parente: “Uma empresa ¢ um grande sistema narrativo. O importante ¢ entender que
o sistema narrativo de uma organizagao ¢ definido por escolhas e decisdes técnicas, éticas e
estéticas” (2020, p. 20). E ¢ por meio de suas narrativas que as organizagdes vao transmitir seus
valores, seu propdsito, sua historia e suas pretensdes para o futuro. E, assim, se bem trabalhadas,
com o suporte de profissionais de comunicacdo e relagdes publicas, ndo encontrardo grandes
dificuldades de conviver com os varios e diversos grupos existentes em uma sociedade que

tende a passar por transformagdes constantes.

3.3. A PANDEMIA DO CORONAVIRUS

Estamos perto de completar dois anos do inicio da pandemia da COVID-19, uma doenga
altamente transmissivel e potencialmente fatal causada pelo coronavirus SARS-CoV-2. Foi
detectada pela primeira vez ao final de 2019 na cidade chinesa de Wuhan, e se espalhou para
praticamente todos os outros paises do mundo em questdo de poucos meses. Desde entdo, fez
com que governos tomassem decisdes nunca antes vistas como forma de conter o virus,
decretando lockdowns, fechamento de fronteiras e medidas de distanciamento social, enquanto
a comunidade cientifica mundial dedica recursos ¢ esfor¢os no desenvolvimento de vacinas ¢
tratamentos.

Segundo Felter e Maizland, virus como esse sd3o comuns em animais € podem ser
transmitidos para humanos. Nos ultimos anos, foram responsaveis por alguns surtos, que
puderam ser controlados sem tomarem propor¢des pandémicas (2021). Ja o novo coronavirus,
com sua alta taxa de transmissdo, fez com que esse periodo se tornasse um dos mais
desafiadores da nossa histéria como humanidade. Além de gerar uma crise sanitaria e
econOmica a nivel global, impactou diretamente a forma como as pessoas interagem umas com

as outras e se relacionam. O isolamento social, principal forma de contencdo, chegou de
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surpresa em uma sociedade profundamente conectada, tirando a for¢a o contato humano com o
qual contamos desde o nascimento.

Com a pandemia ainda em curso, ¢ dificil prever quando retomaremos nossos antigos
habitos e quais serdo as consequéncias mais duradouras da crise. O que ja ¢é visivel, porém, ¢ o
quanto essa nova conjuntura atingiu também as organizacdes, que, em sua maioria, tiveram de
revisar planejamentos e formular novas a¢des em um curto periodo de tempo.

No ambito pratico, foram pressionadas a inovar toda a sua estrutura tecnologica para
permitir que os colaboradores — ou parte deles — pudessem trabalhar de casa, em home office,
além de construir condi¢des necessarias para que os consumidores, muitos em quarentena,
continuassem a acessar seus produtos, servi¢os e suporte de atendimento. A queda de vendas
foi inevitavel na maioria dos setores € a comunicagao com os diversos publicos da empresa
passou a ser uma tarefa fundamental.

Para além dessas mudangas, todo o envolvimento das organiza¢des com a sociedade se
tornou algo evidente e central na construgdo de seus relacionamentos. Em um periodo tdo grave
de crise, em que o Brasil, especificamente, conta mais de 500 mil mortes por COVID-19
(ZANINI, 2021), a solidariedade e o apoio de instituicdes sao essenciais para que a sociedade
se mantenha unida e determinada na busca por sua recuperagdo. Esse apoio deve se traduzir, na
pratica, em acdes aplicadas a diferentes contextos: o suporte a colaboradores, levando em
considera¢do o seu aspecto emocional e psicoldgico; a transparéncia e a disseminagdo de
informacdes veridicas sobre a situacdo, além do combate as fake news; o posicionamento
institucional frente a embates politicos e ideoldgicos que retardam a compra de vacinas e
colocam em risco a vida dos cidaddos; e o engajamento em ag¢des conjuntas, em sintonia com
o poder publico, para atender as necessidades mais urgentes que tendem a surgir em um
momento como o que vivemos hoje.

E a partir das linhas de ac¢do e pronunciamentos das organizagdes durante a pandemia
que a populagdo pdde conhecer, compreender e se envolver com os valores e propositos dos
negocios. Marcas que demonstraram sensibilidade ao falar sobre as vidas perdidas pela doenga
e se empenharam em dar suporte as pessoas conseguiram se manter fortes e lembradas pelos
consumidores, avaliadas como marcas de alto valor em avalia¢des e ranks. Em contrapartida,
empresas que ndo souberam comunicar empatia ou simplesmente negligenciaram a situagao
acabaram percebendo impacto de maior ou menor grau em sua reputagao.

Mais do que desenvolver uma estratégia institucional solida, companhias que se
destacaram ao longo da pandemia mostraram ndo ignorar o que ocorre ao seu redor. Citando

Nassar e Parente, em momentos como esse “é necessario evoluir e levar em consideragdo que
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a defesa das demandas empresariais ndo pode ferir as necessidades coletivas” (2020, p. 29). Em
tempos de crise, 0 que mais se espera ¢ exatamente a unido em prol de um bem que va além do
individual, além dos interesses comerciais € voltados puramente ao lucro. Deve ser visto, na
verdade, como oportunidade para demonstrar disposi¢ao de dar suporte a sociedade — que,
inevitavelmente, ¢ o lugar onde estdo todos os consumidores e demais publicos estratégicos das
empresas, ¢ onde suas atividades ocorrem. Disso podem surgir parcerias, iniciativas sociais €
projetos de impacto que terdo consequéncias positivas a longo prazo, consolidando a
organizagao € sua marca no imaginario popular.

Em sintese, compreende-se que estamos vivendo um periodo imensamente desafiador
para organizacdes, que devem se reinventar e se manter atualizadas sem abandonar seus valores,
fundamentais para transmitir legitimidade em meio aos publicos e gerenciar suas licengas
sociais para operacao. Ja existe hoje uma série de empresas, em diferentes setores e tamanhos,
que serviriam de exemplo para a discussdo aqui exposta. No proximo capitulo da monografia
analisaremos um caso especifico, da iniciativa Todos Pela Saude, que foi concebida pelo Itau
Unibanco e teve impacto evidente nos tempos de pandemia. Na andlise, serd mostrado o
processo de organizagdo da iniciativa, a construcao de suas narrativas e resultados, e como se

relaciona com os conceitos e praticas anteriormente discutidos.
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4. ANALISE DA INICIATIVA TODOS PELA SAUDE
4.1. O ITAU UNIBANCO NA SOCIEDADE

Segundo o jornal Valor Econdmico (2020), o Itati Unibanco ¢ atualmente o maior banco
privado do pais em volume de ativos, operacdes de crédito, patrimdnio e resultados liquidos e
a maior instituicdo financeira da América Latina. Sua historia ¢ atrelada ao surgimento de duas
organizagdes distintas e protagonizada por membros de trés familias tradicionalmente
conhecidas no mundo da politica e dos negdcios: Moreira Salles, Villela e Egydio Setubal.

A primeira organizagao ¢ o Unibanco, criado em 1924 sob o nome de Casa Moreira
Salles na cidade de Pogos de Caldas, em Minas Gerais — a época um centro regional de producao
de café. Em 1940, teve seu nome alterado para Banco Moreira Salles e passou a oferecer
servicos financeiros para homens de negdcio da industria cafeeira. A segunda organizagao, que
antecede o Itaq, foi criada em 1943 com o nome de Banco Central de Crédito. Ao longo de
décadas, as duas instituicdes fizeram inumeras aquisicdes e parcerias, expandindo suas
atividades de forma constante ¢ acelerada nacional e internacionalmente. Em 2008, realizaram
uma das maiores fusdes de empresas ja vistas no Brasil, dando origem ao Itat Unibanco S.A.

De acordo com o seu relatorio integrado de 2020, divulgado anualmente para
investidores, o banco Itail conta com mais de 96 mil colaboradores distribuidos por 18 paises
das Américas, Europa e Asia. Com o proposito de ser um banco universal, oferece produtos e
servicos diversos, exemplificado na figura 4. Também faz a gestdo de multiplas marcas, que se
integram ou se distanciam da marca principal de acordo com a estratégia de cada negdcio. Sao
elas: Itau Unibanco, Itai Empresas, Itatl Uniclass, Itau Personnalité, Itai BBA, Itau Corretora,
[tat Private Bank, Itau Asset Management, Itai Seguros, Itaucard, Hipercard, Credicard, rede,
iti, fon, iupp, iCarros e recovery.

Como instituicdo, o Itau tem a missdo de “ser um banco lider em performance
sustentavel e satisfacao de clientes” e o proposito de “fomentar o poder de transformacao das
pessoas”. Sua cultura organizacional ¢ baseada em sete principios, nomeados de “nosso jeito”:
1. S6 é bom para a gente, se for bom para o cliente
. Fanaticos por performance
. Gente ¢ tudo para a gente
. O melhor argumento ¢ o que vale
. Simples. Sempre

. Pensamos e agimos como donos

~N N B W

. Etica ¢ inegociavel
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Figura 4: Negocios e Operagoes do Itau Unibanco
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Fonte: Itau Unibanco Integrated Annual Report (2020)

Para além de seus empreendimentos comerciais, o Itai Unibanco possui um reconhecido
histérico de investir recursos e esfor¢os em causas sociais ¢ culturais. Isso ocorre diretamente,
ao direcionar quantias para causas ou projetos especificos, ou por meio de organizagdes que sao
de alguma forma atreladas ao banco, mas mantém um escopo de atuacdo e proposito
especificos, como ¢ o caso do Itat Social, Itaa Cultural, Instituto Unibanco e Espaco Itat de
Cinema, além da parceria institucional que ¢ mantida com o Instituto Ayrton Senna. Suas
frentes de atuacdo voltadas a sociedade também incluem projetos como o Bike Itau, Itau Viver
Mais e o Cubo Itati.

Ao todo, o Itat Unibanco investiu R$ 1.896.740.000° (um bilhdo e oitocentos e noventa
e seis milhdes e setecentos e quarenta mil reais) em 2020 nos setores de Educagdo, Saude e

longevidade, Inovac¢do e empreendedorismo, Mobilidade, Cultura e Esportes. Mais de 70%

9 O valor desconsidera incentivos fiscais.



34

desse valor foi destinado ao Todos Pela Saude para apoiar frentes de combate ao novo
coronavirus no Brasil.

Como organizacao de capital aberto com atuagdo internacional, o Itat Unibanco soma
mais de 460 mil acionistas — ou stockholders. Por conta disso, mantém um relatorio especifico
para divulgar em detalhes seus projetos e pretensdes que se enquadram nas definigdes da sigla
ESG. E por meio deste documento que investidores do mundo todo acompanham a evolugao
da organizacao nesses setores e a forma como o banco se relaciona com a sociedade e o meio
ambiente.

Os compromissos firmados pelo Itau foram divididos em quatro categorias, relacionadas
a 1) transparéncia em seus comunicados e relatdrios; 2) desenvolvimento do pais; 3) impacto
positivo por meio de seus negdcios; € 4) conduta e forma de atuagdo. Cada divisdo contém
planos e suas respectivas metas, que sdo atualizadas anualmente. Serao aqui discutidos os de
maior relevancia, considerando sua magnitude, impacto e relevancia para o tema da
monografia.

Em junho de 2020 foi langado o Plano Amazodnia, uma iniciativa conjunta que conta
com a participacao dos trés maiores bancos privados do Brasil: Bradesco, Itau Unibanco e
Santander. Em nota direcionada a imprensa'?, é apresentado como “um plano integrado com o
objetivo de contribuir efetivamente para o desenvolvimento sustentavel da Amazonia” e conta
com dez medidas, divididas entre trés focos estratégicos, a serem implementadas em sintonia

com o poder publico federal e local. Os pilares do projeto sao:

1. Apoio a conservagdo ambiental e desenvolvimento da bioeconomia;
2. Investimento em infraestrutura sustentavel; e

3. Contribuigdo para a garantia dos direitos basicos da populagao.

Sobre a iniciativa, Candido Bracher, entdo presidente do Itaq, disse:

Temos presente a nossa responsabilidade como agentes importantes do sistema
financeiro e compartilhamos as mesmas preocupagdes a respeito do desenvolvimento
socioecondmico da Amazodnia e da conservagdo ambiental. Acreditamos que os trés
bancos tém forcas complementares e, atuando de forma integrada, vemos grande
potencial de geragdo de impacto positivo na regido. (2020)

Ao engajar em uma agao conjunta com dois de seus maiores € mais antigos concorrentes,
o Itau reafirma suas intengdes de se envolver com a sociedade brasileira e servir como um

agente impulsionador do desenvolvimento do pais, mesmo quando € preciso extrapolar suas

19 Disponivel em: https://www.itau.com.br/relacoes-com-

investidores/Download.aspx?Arquivo=m5p00ZXtzOcA4zW VuJRsyA==. Acesso em: 20 jun. 2021.
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atividades comerciais e iniciar didlogos inusitados ou desafiadores. Por conta disso, pode ser
considerada, na definigdo de KUNSCH, um sistema aberto. Segundo ela: “Como sistemas
abertos, as organizagdes se relacionam com o ambiente e estdo sujeitas a variaveis ambientais
independentes que as impulsionam a se ajustar interna e institucionalmente” (2016, p. 61).

Quando consideramos o campo de atuagdo do Itat Unibanco, o nimero de iniciativas
voltadas para a sociedade aumenta de forma consideravel. Ao gerir recursos dos seus mais de
56 milhdes de clientes, assume um compromisso de fazer investimentos conscientes em
empresas que seguem os valores presentes na sigla ESG. Além disso, promete fomentar
produtos de investimentos que sejam responsaveis e gerem impacto positivo na sociedade e no
meio ambiente, e disponibilizar financiamentos em setores que estejam alinhados a esses ideais
e dediquem esforgos para seu desenvolvimento. Outras acdes diretamente relacionadas aos
negdcios bancarios envolvem a educagdo financeira da populacao, disponibilizagao de crédito
e incentivo ao empreendedorismo.

No que tange a governanga corporativa, o Itau atua para se prevenir em diversas frentes.
Internamente, pde em pratica programas de ética e integridade e disponibiliza treinamentos
recorrentes para todos os colaboradores, como forma de prepara-los para lidar com questdes
complexas e de alto risco para o setor bancario, a exemplo de corrupgdo, lavagem de dinheiro,
seguranca da informacao, prote¢do de dados e relagcdes com fornecedores. Também aborda, em
programas internos, tematicas que sdo primordiais para a constru¢do de um ambiente
corporativo seguro, inclusivo e sustentavel. Todos os colaboradores devem assinar um Codigo
de FEtica e renovar sua concordincia periodicamente. Para atender a duvidas e dentncias
relacionadas a esses assuntos, o banco disponibiliza um canal interno de Ombudsman, que
opera como um departamento independente e reporta diretamente ao CEO. Em 13 anos de
existéncia, esse canal recebeu e lidou com mais de 31 mil ligagdes.

Com o inicio da pandemia, a organizagao se viu forcada a transformar seu modelo de
trabalho e acelerar o seu processo de desenvolvimento tecnologico, para permitir que a maior
parte de seus colaboradores pudesse aderir ao trabalho remoto e permanecer em isolamento
social. O Itatt Unibanco, que mantinha uma posi¢ao conservadora para praticas desse tipo,
permitia que apenas 6 mil de seus colaboradores (6,3%), em 2019, trabalhassem de casa pelo
menos uma vez por semana. Ao final de 2020, colocou mais de 56 mil trabalhadores em home
office, o que representa cerca de 60% do seu quadro total de pessoas. O desafio envolveu
questdes relacionadas a seguranga de informacdo e a adaptacdo, principalmente, dos

departamentos responsaveis pelo contato e atendimento diretos com os clientes.
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Como forma de suporte ao publico interno, os executivos do banco passaram a gravar
videos semanais direcionados aos colaboradores, compartilhando noticias sobre a evolugdo da
pandemia e posicionamentos institucionais da empresa sobre assuntos considerados relevantes.
O protagonista dessas comunicacdes foi o entdo CEO Candido Bracher, que pode transmitir
seguranga e tranquilidade aos seus subordinados e criar um vinculo inédito, tornado possivel
pela maior presenca das interagdes digitais como resposta ao isolamento social. Por esse e
outros esfor¢os, foi eleito o CEO Comunicador do Ano pela Associacdo Brasileira de
Comunica¢ao Empresarial (ABERJE). Complementar aos videos de Candido e de outros
gestores, 0 Comité Executivo do Itati Unibanco também passou a enviar e-mails recorrentes
com atualizagdes e orientagdes especificas sobre o contexto da pandemia, indicando formas de
prevengao e incentivo as vacinagdes.

Percebe-se, entdo, que o Itatt Unibanco dedica consideraveis recursos e esfor¢os para
criar uma narrativa institucional que evidencie seu envolvimento com a sociedade brasileira e,
principalmente, o valor que agrega a mesma, simbolizado por diferentes projetos e
compromissos estabelecidos com pautas ESG. O maior e mais recente exemplo desses
empenhos ¢ a iniciativa Todos pela Saude, que serd discutida e detalhada nos topicos que se

seguem.

4.3. SURGIMENTO E PROPOSTA DO TODOS PELA SAUDE

Em 13 de abril de 2020, um més ap6s o Brasil registrar a primeira morte por COVID-
19 (G1, 2020), o Itat Unibanco langou o Todos pela Saude com o objetivo de dar suporte as
acOes de saude publica focadas em combater a doengca. Com um aporte inicial de R$
1.000.000.000 (um bilhdo de reais), o banco se projetou como protagonista do setor privado
nos esfor¢os em resposta & pandemia e influenciou outras empresas a seguirem o0 mesmo
caminho. Um dia antes do antncio, Gaspari escreveu uma nota sobre a doagdo em sua coluna

no jornal Folha de Sdo Paulo, afirmando:

Essa sera a maior iniciativa filantropica ja ocorrida no Brasil, e sua lembranga ficara
gravada na historia da pandemia. Para se ter uma ideia do tamanho da doagéo, estima-
se que em 2016 todas as iniciativas filantropicas de corporagdes brasileiras somaram
R$ 2.4 bilhdes. (2020)
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Figura 5: Logo do Todos pela Saude

t0dos
pela
saude

uma alianga
contra a Covid-19

Fonte: www.todospelasaude.org. Acesso em: 22 jun. 2021.

O anuncio foi feito durante coletiva de imprensa virtual por Candido Bracher,
transmitida ao vivo pelas redes sociais da organizacdo e acompanhada por dezenas de
jornalistas de todo o pais. Em sua fala, Bracher justificou a iniciativa dizendo que “o Itau
nasceu, cresceu € continuara crescendo no Brasil. E nos precisamos cuidar da nossa casa”!!,
refor¢ando uma narrativa de envolvimento do banco com a sociedade e geragao de impacto
positivo. Estavam também presentes os sete membros de um comité diretivo formado para
idealizar as estratégias do programa e decidir o destino de todos os recursos disponiveis. Os

especialistas participantes foram:

e Paulo Chapchap, diretor-geral do Hospital Sirio Libanés e Doutor em clinica cirurgica
pela Faculdade de Medicina da Universidade de Sao Paulo. Foi escolhido como lider
entre o grupo de convidados.

e Pedro Ribeiro Barbosa, diretor-geral do Instituto de Biologia Molecular do Parana
(IBMP) e Pesquisador da Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz).

e Mauricio Ceschin, ex-diretor-presidente da Agéncia Nacional de Satde Suplementar

(ANS) e médico gastroenterologista pela Faculdade de Medicina de Santo Amaro.

11 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=baU-vo7KWbw&ab channel=1ta%C3%BA. Acesso em: 22
jun. 2021.



http://www.todospelasaude.org/
https://www.youtube.com/watch?v=baU-vo7KWbw&ab_channel=Ita%C3%BA
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e Drauzio Varella, médico oncologista pela FMUSP, escritor, influenciador digital e ex-
diretor do servigo de imunologia do Hospital do Cancer.

e Sidney Klajner, Presidente do Hospital Albert Einstein e mestre pela FMUSP.

e Eugénio Vilaca Mendes, Consultor do Conselho dos Secretarios de Saude.

e (Gonzalo Vecina Neto, fundador da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

(ANVISA) e professor da Faculdade de Saude Publica da Universidade de Sao Paulo.

Figura 5: Primeira coletiva de imprensa do Todos pela Satude

Fonte: https://youtu.be/balU-vo7TKWbw. Acesso em: 22 jun. 2021.

A formagdo de um comité técnico se deu como forma de garantir tanto a eficiéncia
quanto a legitimidade das a¢des propostas e desenvolvidas pelo Todos pela Saude, uma vez que
o Itat Unibanco possui pouca ou nenhuma experiéncia prévia com projetos realizados neste
setor. Em relagdo a escolha dos especialistas, ¢ possivel observar alinhamento com a proposta
do programa em unir a poténcia dos campos publico e privado e desenvolver a¢gdes conjuntas e
complementares.

A iniciativa Todos pela Satde foi fundamentada em quatro pilares estratégicos, que

nortearam a atua¢ao do comité ¢ a destinagao dos recursos. Foram eles:

1. Informar: desenvolvimento de campanhas e outras comunicagdes para incentivar o uso
de mascaras, isolamento social e cuidados com higienizacdo das maos, objetos pessoais

€ compras.


https://youtu.be/baU-vo7KWbw
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2. Proteger: mapeamento de demandas e necessidades mais urgentes em estados e
municipios quanto a disponibilidade de equipamentos para profissionais de satde e
investimentos para possibilitar testagem em grande quantidade.

3. Cuidar: apoio na estruturacdo de gabinetes de crise em estados e municipios,
capacitacdo e suporte a profissionais de satide e investimentos para desenvolvimento e
compra de insumos em hospitais.

4. Retomar: desenvolvimento de estratégias para o retorno seguro a atividades sociais e

monitoramento de populagao em situagdo de risco.

A partir desses eixos, 80% dos recursos do Todos pela Satde haviam sido direcionados
ja no primeiro més de atividade. Os feitos de maior destaque foram a transferéncia de
conhecimento em gestdio para apoiar o Sistema Unico de Satude (SUS), o desenvolvimento de
um aplicativo para médicos e administradores controlarem o niimero de leitos e necessidade de
materiais e equipamentos, € a construc¢ao de dois centros de processamento de testes em parceria
com a Fiocruz, além de investimentos diretos na produgao e distribui¢cdo das vacinas CoronaVac
e AztraZeneca no Brasil.

As atividades e comunicagdes do programa se mantiveram ativas até ser criado, em
fevereiro de 2021, o Instituto Todos pela Saude (ITPS), que dard continuidade as agdes iniciais
em um carater mais abrangente e duradouro. Um de seus principais objetivos € a inovagao na
area de vigilancia epidemiolédgica no Brasil, visando mapear e acompanhar riscos de futuros

surtos que possam comprometer a seguranga € o bem estar da populagao.

4.4. NARRATIVAS E ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO

O Todos pela Saude contou com a participagdo de colaboradores de diferentes areas e
departamentos do Itat. Entre eles estavam profissionais de relacdes publicas, relagdes
institucionais, relagdes governamentais, publicidade e marketing, responsaveis pela estratégia
de comunicagao, criacdo de narrativas e relacionamento com a imprensa. Com uma atuagao
integrada, baseada em competéncias variadas e complementares, puderam tragar planos
ousados e de grande penetragdo nas regides do pais e em publicos com diferentes graus de
acesso a informacao.

A principio, em seu langamento, o Todos pela Saude foi divulgado como uma iniciativa
do Itat Unibanco, que decidiu manter seu nome € marca expostos nas comunicagoes e dar
énfase em seu aporte inicial bilionario. Com a ag¢do expressiva e até entdo inédita no setor

privado, o Itall se projetou como uma empresa protagonista no apoio a sociedade durante a
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pandemia e assumiu um compromisso com a populacdo que vai muito além de seu escopo de
atuacao.

Essa tatica se traduziu nas falas de Candido Bracher na primeira coletiva de imprensa e
em outras aparicdes relevantes, como foi o caso do quadro Solidariedade S/A do Jornal
Nacional, na Rede Globo. Pela primeira vez, o telejornal, que seguia um protocolo de ndo
divulgar nomes e marcas de empresas em suas noticias, abriu uma exce¢ao para dar visibilidade
as iniciativas de organizagdes e empresarios durante a crise do coronavirus. Na edi¢ao de 14 de
abril de 2020, o Todos pela Satde foi a primeira agao divulgada na reportagem, com uma breve
fala de Bracher e a descri¢do dos pilares estratégicos, mostrados na figura 6. Nessa ocasido, nao

foi utilizado o logo proprio da iniciativa, e sim o do Itat Unibanco.

Figura 6: Todos pela Saude no quadro Solidariedade S/A do Jornal Nacional

1) Informar
TODOS PELA - uso de mdscaras e higiene das méos

SAUDE 2)Proteger

- disponibilizar testes e equipamentos de
protecdo individual

Itau 3)Cuidar

- capacitacao de profissionais de saude

4 P\LARES
FUNDAMENTAIS'

-compra e distribuicdo de.insumos

- apsio a gestores publicos = _

= . ’ 4YRetomar - > -

- estratégias para um retorno seguro as
atividades sociais

- monitorar a popula¢éo com risco elevado

Fonte: Itau Unibanco

Fonte: https://globoplay.globo.com/v/8482558/. Acesso em: 22 jun. 2021.

No entanto, nas comunicagdes € campanhas que se seguiram, houve um perceptivel
distanciamento entre as marcas, a partir do qual o Todos pela Saude assumiu uma posi¢cao mais
auténoma ao se apresentar para a imprensa e o publico em geral. Em seu site e redes sociais
oficiais ndo menciona o banco com recorréncia, a ndo ser em publicagdes pontuais e mais
especificas sobre parcerias institucionais e doagdes. No campo de descri¢ao de suas paginas no
Facebook, Instagram e YouTube, se define unicamente com a frase: “Especialistas de diferentes

areas da Saude trabalhando juntos em agdes para o combate a Covid-19. €.


https://globoplay.globo.com/v/8482558/
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Responsaveis por uma agdo de impacto nacional, o time de comunicagao do Todos pela
Saude idealizou e levou a publico uma série de campanhas e pecas de contetido para
compartilhar as mensagens do pilar estratégico “Informar”. Foram utilizadas redes sociais e
meios de comunicagoes tradicionais, como a televisao e o radio, para atingir tanto o publico em
geral quanto grupos mais isolados e em regides remotas do pais.

A primeira grande campanha teve o intuito de incentivar a populag@o a usar mascara,
uma das principais medidas preventivas contra a COVID-19. Com o mote “Mascara salva”, o
Todos pela Satude iniciou uma hashtag nas redes sociais € contou com artistas, celebridades e
influenciadores para reforgar a conscientizacdo durante um extenso cronograma. Os cantores
Ivete Sangalo e Luan Santana gravaram uma musica a partir da expressao, que hoje conta com
mais de 7 milhdes de visualiza¢cdes no YouTube!%. Além disso, em uma grande agio simbolica,
a estatua do Cristo Redentor, localizada na cidade do Rio de Janeiro (RJ), foi iluminada de
forma a simular que estivesse usando uma mascara. Na projecdo também foi inclusa a hashtag
#MascaraSalva, conforme mostra a figura 7.

Atualmente, a grande maioria da populagdo brasileira ¢ adepta a uma das vertentes
religiosas do Cristianismo (BALLOUSSIER, 2020), ¢ a utilizagdo de um monumento tao
significativo para incentivar o uso da mascara demonstra conhecimento do publico ao qual se
direciona a campanha. Como resultado, o Todos pela Saude teve suas agdes reconhecidas e

mencionadas em uma série de midias nacionais e internacionais. Na CNN, Allen Kim publicou:

A enorme estatua do Cristo Redentor que olhou pelo Rio de Janeiro por quase 90 anos
exibiu um novo visual neste fim de semana. Uma mascara foi projetada na estatua
para promover o autocuidado em meio a pandemia do coronavirus e como uma
homenagem aos profissionais da satide. (2020, tradugio nossa) >

12 Disponivel em: https://youtu.be/Alpm9XShSBc. Acesso em: 23 jun. 2021.

13 “The massive Christ the Redeemer statue that has overlooked Rio de Janeiro for almost 90 years sported a new
look this weekend. A face mask was projected onto the statue to promote self care amid the coronavirus pandemic

and as a tribute to healthcare workers.”


https://youtu.be/Alpm9XShSBc

42

Figura 7: Méscara projetada na estatua do Cristo Redentor

Fonte: https://edition.cnn.com/travel/article/rio-redeemer-statue-trnd/index.html. Acesso em: 23 jun. 2021.

Dentro do mesmo eixo estratégico, foram publicados videos na internet com dicas,
orientagdes e esclarecimentos sobre o uso da mascara e outros topicos relevantes relacionados
a pandemia. O principal ator nessas produgdes foi Drauzio Varella, membro do comité diretivo
que, além de médico e pesquisador, ¢ também uma pessoa com grande presenca na midia e
reconhecimento entre a populagdo. A escolha de Drauzio para o comité contribuiu de forma
estratégica para que as comunicagdes do Todos pela Satde alcangassem um nimero maior de
publicos, uma vez que ja teve participagdes em quadros e reportagens da TV aberta e, em seu
canal do YouTube, conta com quase 3 milhdes de inscritos e 186 milhdes de visualizagcdes em
seus videos. Neles, Drauzio apresenta assuntos técnicos e cientificos, do campo da saude, de
forma descontraida e muitas vezes humoristica, gerando proximidade com os espectadores.

Com relagdo aos pilares Proteger, Cuidar e Retomar, as a¢des de comunicacdo se
voltaram mais para garantir a transparéncia e prestagdo de contas sobre a destinagdo dos
recursos € a implementacdo dos planos inicialmente divulgados. Coletivas de imprensa
continuaram a ocorrer com frequéncia e contaram com a presenca da entdo Vice-Presidente do

Itau Unibanco Claudia Politanski, além dos sete membros do comité diretivo.


https://edition.cnn.com/travel/article/rio-redeemer-statue-trnd/index.html
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4.5. RECONHECIMENTO E GANHO DE LEGITIMIDADE

Nassar e Parente (2020, p. 71) comentam que a opinido publica se forma a partir do
modo como as organizacgdes se posicionam em relagdo aos seus interesses em interface com os
interesses dos publicos. Isso €, 0 quanto levam em consideragdo o que se passa no ambiente em
que estdo inseridas e o quanto se empenham em entender as necessidades dos grupos com quem
interagem. E, cada vez mais, a sociedade aumenta sua vigilancia para que as organizagdes
priorizem esse envolvimento e trabalhem em prol nao sé de seus interesses comerciais, mas,
principalmente, do desenvolvimento coletivo.

Ao investir vastos recursos financeiros e humanos na iniciativa, o Itait Unibanco buscou
atender a esses anseios. Os servicos prestados pelo Todos pela Satde contribuiram
consideravelmente para apoiar o Brasil a lidar com a pandemia do coronavirus, em um
momento de multiplas crises e agravamento de desigualdades. Em contrapartida, criou a
oportunidade da organizagao se posicionar ainda mais préxima da sociedade e reforcar que suas
intengdes ndo se limitam ao setor bancario, moldando sua narrativa institucional para se
consolidar como uma organizagao legitima, ¢ ganhando, consequentemente, retornos positivos
em reconhecimento, visibilidade e aceitagdo em meio aos publicos.

Esses ganhos estdo exemplificados no grande alcance das comunicagdes do Todos pela
Saude, que foram mencionadas tanto em midias nacionais quanto estrangeiras de grande
audiéncia, a exemplo de O Globo, Uol, The Telegraph, AFP, Reuters e The Guardian. Além
disso, em maio de 2020, o Itau foi eleito como a marca mais positiva frente 8 COVID-19 na
visao do consumidor (ROGENSKI, 2020), ficando a frente de empresas populares como
Ambev, Magalu, Natura, Uber, Mc Donald’s e Google. O estudo entrevistou mais de 9 mil
brasileiros entre fevereiro e abril daquele mesmo ano, abrangendo o periodo de langamento e
acoes iniciais do Todos pela Saude. Ao final do mesmo ano, o Itat se manteve como a marca
mais valiosa do Brasil, segundo a consultoria Interbrand (SUTTO, 2020).

Dados mais especificos sobre como a iniciativa influenciou a forma como o Itat
Unibanco ¢ visto e aceito por seus publicos estratégicos nao foram divulgados publicamente.
No entanto, os exemplos citados ja indicam a contribui¢do dessa agao para 0 movimento que a
organizagdo tem feito em conquistar sua posicdo como empresa legitima e no esfor¢o de

gerenciar bons relacionamentos com a sociedade e o meio ambiente.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente monografia teve como fim analisar a evolu¢do das organizacdes e das
praticas de relagdes publicas, de forma a compreender narrativas institucionais modernas que
tendem a buscar um maior envolvimento com a sociedade e alinhamento com as pautas da sigla
ESG. Para isso, foram utilizados trabalhos de autores tanto do campo da administracdo de
empresas quanto aqueles que estudam a comunicagao e suas ramificacdes organizacionais.

Percebemos que, a época da Segunda Revolucao Industrial, as organiza¢des tinham
como principal objetivo aumentar rigorosamente sua produtividade para alcangar metas
comerciais e financeiras. Nao era raro que isso ocorresse as custas dos trabalhadores, que
realizavam excessivas horas de trabalho em ambientes insalubres, sem compensacdo digna.
Como resultado, os relacionamentos se tornaram conflituosos e problematicos entre
empresarios € operarios.

O nascimento das relagdes publicas acompanhou esse processo de tensdo e, desde entdo,
diferentes linhas de acdo foram tomadas na tentativa de diminuir os conflitos e recuperar as
relagdes das empresas com seus publicos estratégicos. A principio, eram utilizadas taticas para
manipulagdo da opinido publica e comunicagdes unidirecionais, que se mostraram
insustentaveis a longo prazo. Isso se deu gracas as transformagdes pelas quais passou a
sociedade, que se tornou mais vigilante sobre praticas prejudiciais a0 meio ambiente € cujos
individuos passaram a ter suas opinides e convicgdes amplificadas por meio da internet e das
redes sociais.

Com o inicio da pandemia do coronavirus, uma série de novos desafios surgiram junto
as crises sanitaria e econdmica. No Brasil, percebemos desigualdades se acentuarem e
iniciativas publicas se mostrarem pouco eficientes na conscientiza¢do da populacdo e combate
a doenca. Esse contexto impulsionou empresas para que reafirmassem seu compromisso com a
sociedade e realizassem acdes além de seus interesses de negocio.

O Todos pela Saude, criado pelo Itat Unibanco, foi uma rapida resposta ao cenario
pandémico e a iniciativa mais expressiva em valores doados pelo setor privado. Sua constituicdo
contribuiu e continua a contribuir para amenizar os impactos do virus e preparar a populagao
para um retorno seguro a normalidade, assim que possivel. Mas, além disso, também serviu
para consolidar uma narrativa institucional que j& vinha sendo trabalhada pelo banco por anos,
em uma tentativa de se posicionar como uma organizacao que participa ativamente das questoes
que ocorrem na sociedade e, em consequéncia disso, legitima e digna de continuar com suas

operagdes perante a opinido publica.
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Toda a construgdo e divulgacdo da iniciativa corroboraram para reforgar essa narrativa
institucional. Em seu langamento, o Itat deixou exposta a sua marca e enfatizou o esfor¢o que
estava empenhando em apoiar a sociedade, com uma doagdo bilionaria ¢ foco nas maiores
urgéncias do sistema publico de satde. Mas, na continuidade das comunicagdes, o projeto
ganhou autonomia e o nome da organizagdo s voltou a ser mencionado em momentos
especificos, evitando assim distor¢des ou suposigdes erroneas sobre o propdsito da iniciativa.

A formagdao de um comité diretivo, composto por especialistas dos setores publico e
privado, também reforca uma ideia de aproximacgao e troca entre os dois campos. O Itau, ao
delegar as decisdes e estratégias a esse grupo de profissionais, se manteve como mero executor,
indicando priorizar o bem estar publico e ndo a centralidade de sua marca na intengdo de
persuadir o publico.

Com uma estratégia sélida e um time formado por profissionais de diferentes campos
da comunicacdo, foi possivel desenvolver campanhas e agdes de grande alcance, que se
mantiveram alinhadas a narrativa principal e contribuiram para disseminé-la e reforga-la entre
a populagdo. A participagao de celebridades influentes e o protagonismo de Drauzio Varella
em videos de conscientizacdo possibilitaram o uso de uma linguagem acessivel, simples e
popular, que foram impulsionadas pelo uso de midias variadas, como a televisdo, radio e
internet, e um cronograma que sustentou as mensagens por meses.

A partir da analise, ¢ possivel concluir que esse tipo de narrativa so se tornou possivel
devido a uma série de mudangas e transformagdes que ocorreram ao longo do ultimo século:
Primeiro, a evolu¢do no campo da administracdo e nas praticas de relagdes publicas, que
passaram a priorizar o aspecto humano nas organizagdes € um envolvimento real com o que
ocorre fora de seu sistema interno, assumindo serem agentes ativos na sociedade em que atuam;
O surgimento de uma conjuntura internacional que cobra de empresas e governos uma atuagao
mais ¢€tica e sustentdvel, e que conta com o apoio de grandes investidores atentos ao
alinhamento dos negocios a sigla ESG; E, por ultimo, a democratizagdo da internet e a
possibilidade de individuos transformarem suas opinides em agdes reais de vigilancia em
relagdo as organizacdes, que sdo forcadas a se posicionar sobre o que ocorre na sociedade e
construir valores institucionais so6lidos, sempre alinhados aos interesses e anseios de seus
publicos estratégicos e ao bem estar coletivo.

Por fim, entende-se que cada vez mais organizagdes devem seguir esse movimento, em
ambito global. A construgdo de narrativas institucionais que vao além da obten¢ao de lucro se
tornou necessaria para a conquista das licencas para operagdo e a propria sobrevivéncia dos

negocios, que devem encarar consumidores exigentes e se destacar no mercado com estratégias
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que ndo mais se limitam as tradicionais agdes de marketing. Se mantém ainda o desafio de
entender como o publico percebe diferentes esforcos nesse sentido e o quanto geram de ganhos
em reputagdo. Uma mensuracao cuidadosa dos resultados desse e de outros casos contribuiria
com o avango das praticas de comunicagdo nas organizagdes € incentivaria demais instituigdes

a seguirem o mesmo caminho.
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