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A|gumas pautas se impdem de forma avassaladora. O ano de 2020
trouxe desafios sociais, politicos, tecnoldgicos e empresariais que
pareciam distantes até mesmo nas previsdes mais pessimistas. Uma
pandemia global paralisou 0 mundo, desestruturou mercados, res-
significou as relagdes humanas, transformou o mundo do trabalho,
acelerou a digitalizacao corporativa e escancarou os efeitos nocivos
da infodemia: uma superabundancia de informagbes, com uma en-
xurrada de fake news e meias verdades, que confundem o cidadao e

torna dificil saber em quem confiar. ]F—t—"

Comunicar nesse ambiente de incertezas foi um grande desafio para | g— t,-— .

as empresas. Nunca os comunicadores tiveram que dar tantas noticias di-
ficeis, comunicar desligamentos em massa, informar sobre faléncias, no-
ticias duras e, as vezes, contraditorias. Profissionais de Comunicacao as-
sumiram suas responsabilidades, participaram ativamente das tomadas
de decisao, lideraram processos e implementaram estratégias delicadas.
Lideres e CEOs reconheceram seu papel de comunicadores e foram para

Sl 1 . : Paulo Nassar,
a praca publica dialogar diretamente com as pessoas. Tudo isso ressaltou diretor-

ainda mais o papel estratégico e dialégico da Comunicagcao Corporativa -presidente

—agora, cada vez mais, pensada e produzida em campo expandido. da ?berjetgt |
rofessor titular
Durante este periodo conturbado, a Aberje esteve ainda mais proxima Sa ECA-USP

2

conquistas da Comunicacao Empresarial ao longo de 2020, discute o Hamilton

de seus associados. Fortalecemos as atividades de benchmark, eventos
e cursos online, reforcamos nossa atuacao internacional e coletamos
dados para a pesquisa Desafios da Covid-19 para a Comunicagao Orga-
nizacional, sempre tentando atender as necessidades e demandas dos
profissionais de Comunicacao neste dificil periodo para todos nés.

Com reportagens, artigos assinados por especialistas de diversos se-
tores e uma interessante entrevista com o diretor do Departamento de
Videos de Opiniao do NYT7, esta edicao da revista traz as realizacoes e

papel das empresas no enfrentamento da desinformacdo e ressalta a gﬁzt?;t:%

importancia de um olhar antropoldgico nas empresas e nos negocios, da Aberje
com o bem-estar coletivo no centro do debate.

Tenha uma étima leitural
Paulo Nassar ¢ Hamilton dos Santos
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PARA A SABESP,
A FORMULA DA AGUA E

HIDROGENIO,

OXIGENIO E
RESPONSABILIDADE

SOCIOAMBIENTAL.

sabesp.com.br

Desde a sua fundacao,

a Sabesp traz em seu DNA

a responsabilidade social.
Levando agua e saneamento
a milhdes de pessoas,
causando assim

um impacto positivo,
gerando beneficios sociais

e ambientais.

E assim que atendemos

a 60% da populacdo do estado

de Sdo Paulo, em 375 municipios.

E assim que nos tornamos
a 32 maior empresa

de saneamento do mundo.

§ sabesp



Oitenta por cento da forca de trabalho

mundial ndo tem mesa e, muito menos, um
endereco de e-mail*. Do dia para a noite, 0s 20%
que nao faziam parte dessa estatistica se viram sem
escritorios, espacos, salas e simbolos de

poder. Fomos obrigados a nos colocar no lugar

do outro, e o centro das decisées do mundo
corporativo se voltou para o ser humano. »

* FONTE: EMERGENCE, 'THE RISE OF THE DESKLESS WORKFORCE', 2018




A pandemia tornou evidente que
produtividade nao é sinbnimo de presenca,
mas de conexao. E nada melhor que ter
opcao e flexibilidade para que a colaboragao
aconteca. O Facebook anunciou a previsao
de que 50% da sua forca de trabalho se
tornard remota em uma década. O Google
manteve 200 mil funcionarios trabalhando
remotamente até o préoximo ano. O
Twitter decretou que seus funcionarios
podem ficar em casa para sempre.

Trabalho remoto nao é novidade na
minha rotina e ja é realidade nas grandes
empresas de tecnologia ha algum tempo.
Afinal, o que sempre importou foi a
entrega, nao o hordrio em que vocé chega
a0 escritério ou 0 momento em que bateu
seu cartao de ponto na saida. Sempre fui
uma pessoa noturna e trabalhei muitos
anos em empresas do setor financeiro, e
ainda me lembro dos comentdrios dos
colegas quando chegava depois das 10 da
manha e era recebida com um caloroso
boa-tarde. Tempos que nao voltam.

Nos ultimos anos, tenho sido uma
executiva remota, praticamente sem
mesa. Aeroportos, quartos de hotel
e cafés eram locais frequentes para
minhas reunides online. Minha casa
sempre foi um refugio para escapar do
transito, otimizando minhas manhas e
tornando as sextas-feiras mais produtivas.
Reportando para times globais e
com responsabilidades regionais em
diferentes fusos horarios, o lugar de
trabalho nunca fez diferenca, desde que
tivesse um bom sinal de Wi-Fi.
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Dialogo e escuta se
tornaram elementos
fundamentais na
comunica¢ao das
empresas

A covid-19 nos desafiou a repensar
a forma como trabalhamos, os
estilos de lideranca, os modelos de
negocios e o proprio status quo das
nossas organizacoes. Quem poderia
imaginar que uma doenca se tornaria a
principal responsavel por um processo
de digitalizacao em massa em uma
velocidade nunca antes vista?

A crise ndo somente revolucionou a
nossa forma de trabalhar e comunicar,
mas também nos fez refletir sobre o
significado da sigla RH. Nao é mais
simplesmente Recursos Humanos. RH
agora é sobre relacdes humanas.

O Facebook recentemente criou um novo
emoji — o care, cuidado — para que as
pessoas possam reagir socialmente as
mudancas e aos novos desafios.

Didlogo e escuta se tornaram
elementos fundamentais na
comunicagao das empresas, a0 mesmo
tempo que estamos focados em manter
a continuidade dos negdcios. E o
momento de atualizar as manifestacoes
da nossa cultura e reforcar os elementos
de identidade — agora digitais. E
fortalecer a marca de dentro para fora.
A confiangca — mais do que nunca — se
tornou o principal atributo de uma marca
empregadora.

Além disso, é fundamental promover
0s espagos de conversa, comunicar »



A préoxima revolucao

da tecnologia éa
humanizacao. E a covid-19
foi esse tsunami que fez
as empresas acordarem

0 propdsito, engajar e assegurar a
comunicacao transacional. Tempo de
trabalhar a gestao da mudanca, sempre
capitalizando aprendizados e melhorias.
E preciso oferecer novas tecnologias e
ferramentas que habilitem as pessoas a
ser mais eficientes neste novo cenario.

Outra coisa que observei é que uma
empresa € uma grande comunidade.
Isso & uma importante mudanca de
mentalidade. E nds precisamos construir
esse sentido dentro das organizacoes.
Trabalho remoto nao é trabalho isolado.
Precisamos fortalecer o sentido de
pertencer. Como podemos fazer isso?
Tornando a nossa empresa um lugar
onde as pessoas se sentem seguras e
podem compartilhar suas historias e
seus desafios. E 0 senso de comunidade
se forma em torno de experiéncias
compartilhadas. Neste momento de
distanciamento social, precisamos
aumentar a seguranca psicolégica e a
resiliéncia. Vejo que isso pode acontecer
guando as empresas investem na
tecnologia certa, como o Workplace
from Facebook, no qual as pessoas
podem se expressar, ter voz e construir
sua identidade no mundo corporativo.
Uma forma de comunicagao muito mais
expressiva, humana e moderna.

Os lideres perceberam que eles
precisam de menos codigos para exercer
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sua influéncia. No mundo digital, vocé é
uma pessoa como qualquer outra. Todos
pOSsUem 0S MEesMOS recursos e suportes
digitais para construir sua identidade. Todos
podem ter voz, tornar-se influenciadores e
protagonistas de suas carreiras.

O futuro do trabalho ndo passa
necessariamente pela realidade virtual,
aumentada ou por hologramas. O presente
nos Mostrou que esse ambiente do futuro
pode estar em nossa propria casa, em
telas e na palma de nossas maos. Quando
irlamos pensar que nossa propria casa seria
0 ambiente de trabalho do ano de 20207
Nem as previsdes mais agnosticas seriam
capazes de apostar em um ambiente tao
prosaico como a chave do futuro.

A forma como trabalhamos foi
transformada para sempre. O trabalho
remoto veio para ficar; devemos
descobrir o que funcionard no médio e
longo prazo. Serd que as empresas vao
precisar de grandes lugares fisicos? De
escritorios suntuosos, muitos metros
quadrados e espacos de convivéncia
e socializacao? O que nao vai mudar
é a necessidade de ver e estar com
as pessoas. O ser humano € um ser
essencialmente social. O ingrediente
secreto talvez ndo esteja somente nos
algoritmos e na inteligéncia artificial.

Acredito que a proxima onda que
vai revolucionar a tecnologia é a
humanizacao. E a covid-19 foi esse
grande tsunami que fez muitas empresas
acordarem. E vocé, quer surfar essa onda
ou ser engolido por ela? Sua empresa
estd preparada? «



A marca
ganha valor
quando
nao muda
valores.

Itad, a marca mais valiosa
do Brasil no ranking BrandZ 2020.

Itau
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Karine Bueno, A pandemla
superintendente executiva de do novo
Desenvolvimento Sustentavel coronavirus
do SantandeprrasH traz um alerta:
estamos todos
conectados
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Promover o desenvolvimento

sustentavel da Amazdnia é um dos desafios
que escolhemos para ampliar ainda mais o
impacto positivo do Santander Brasil. Nossa
atuagao na regiao nao € nova. Temos mais

de 85 agéncias, 1.100 funcionarios e cerca de
400 mil clientes. Com o Prospera Santander
Microfinancas, estamos em 151 cidades, com
cerca de 90 mil clientes e 200 milhdes de reais

concedidos em empréstimos. » »



Apesar de termos reforcado nossa
atuacao na regiao amazonica nos
ultimos anos, ainda é pouco perto do
potencial e das necessidades locais.
Além disso, para termos sucesso, é
fundamental que, além de acdes efetivas,
nossas iniciativas de comunicacao
consigam catalisar a contribuicao e o
engajamento de diversos stakeholders.
SO assim poderemos gerar o impacto
positivo da amplitude que buscamos.

Percebemos esse potencial catalisador
da comunicacao quando nos juntamos
a Bradesco e Itau e apresentamos a
sociedade e ao governo dez medidas
concretas e conjuntas em prol do
desenvolvimento sustentavel da
Amazobnia. Imediatamente come¢amos
a ser procurados por jornalistas,
clientes, organiza¢des sociais e muitas
outras pessoas interessadas em
promover a mesma agenda.

Os compromissos passam por
atuar buscando o desmatamento
zero no setor de carnes; estimular as
culturas sustentdveis de produtos
locais; estimular o desenvolvimento de
infraestrutura de transporte com metas
ambientais; viabilizar investimentos
em infraestrutura basica; fomentar
projetos que visem ao desenvolvimento
econdmico e a conservagao; incorporar
0s impactos das mudancas climaticas
nas politicas de crédito e investimentos
de longo prazo; ampliar o alcance de
negocios que promovam a inclusao
e a orientacao financeira na regiao;
articular e apoiar a implantacao do
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Vivemos em um pais que
tem uma légica ultrapassada
de abundancia. Pensamos
nos recursos como infinitos

sistema informatizado de registro

de reqularizacao fundiaria; articular

a criacao de um fundo para atores e
liderancas locais que trabalhem no
desenvolvimento socioecondmico
na regido; e atrair investimentos

que promovam parcerias e o
desenvolvimento de tecnologias que
impulsionem a bioeconomia.

Isso € muito positivo, pois, para
atuar em uma area com as dimensoes
da Floresta Amazodnica, dependemos
de uma comunicacgao veloz e que seja
capaz de reunir esforcos, reconhecer as
boas praticas e corrigir a rota daquelas
que detectamos como inadequadas.

Vivemos em um pais que tem uma
|6gica ultrapassada de abundancia.
Pensamos nos recursos como infinitos,
mas nao podemos continuar vivendo
com essa ilusdo. E preciso cuidar de
nossa casa. Cuidar do que temos e
entender como preparar o terreno para
a perenidade nao s6 da floresta, mas de
todo ecossistema humano e ambiental
que existe por causa dela.

A percepg¢ao da sociedade sobre o
que estd sendo feito nesse verdadeiro
patriménio da humanidade é
fundamental para termos sucesso. Nao
basta fazer o certo; precisamos mostrar
por que isso é tao importante para o
nosso desenvolvimento como pais »

12



E preciso cuidar de nossa
casa, preparar o terreno
para a perenidade

da floresta e de todo
ecossistema humano

e qual é a nossa contribuicao como
organizacao. Na agenda empresarial, a
necessidade de transparéncia e didlogo
é uma parte importante de um termo
tdo em voga atualmente, o £SG

(sigla em inglés para ambiental,

social e governanca).

E essencial deixar claro que nossa
relacdo com clientes e seus negdécios
segue critérios de sustentabilidade —
seja para a concessao de crédito, para
a promocgao de iniciativas de educacgao
financeira ou para apoiar clientes que
necessitam de financiamento a fim de
avancar ainda mais na sua trajetoria
de sustentabilidade, como acontece
com as emissoes de titulos verdes e 0s
investimentos no setor de saneamento.

Devemos entender a comunicacdo
como um processo de didlogo
constante. Cada nova operagao em
que ha critérios sociais ou ambientais
atrelados (como os ESG Linked Loans
gue temos feito) requer muita abertura
para discutir melhores padrdes e,
guando damos visibilidade externa a
algumas delas, despertamos a atencao
de outras empresas que querem trilhar o
caminho de uma economia mais verde.

A comunicacao permeia e
conduz todos esses processos que
desenvolvemos com diferentes
publicos — interno, externo, acionistas

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO 106 - ABERJE - 2020

e institucional — e as areas do banco.

E essa ferramenta que comunica o

gue queremos, como planejamos e
entregamos nosso resultado. E como
uma matriz de materialidade de um
relatério de sustentabilidade. Quem

|é 0 documento ano a ano percebe a
evolugcdo sendo comunicada, em uma
construcao gradual de relacionamento,
de valor e de reputacao.

A pandemia do novo coronavirus
nos traz um alerta que nao podemos
ignorar. Estamos todos conectados e, em
meses, toda a humanidade foi afetada.
Para muitos, essa concretude chama a
atencdo para o fato de que se passa o
mesmo com as mudancas climaticas —
toda a humanidade ja sente seus efeitos,
que, em algum momento, podem se
tornar tao devastadores quanto o virus.

A Amazdnia € um dos mais belos
exemplos dessa interdependéncia
global, ao sustentar parte importante de
nosso equilibrio ambiental, além de ser
uma das chaves para amenizarmos 0s
efeitos das mudancas climaticas. Mas,
para isso, & preciso que mais pessoas
e empresas se alinhem nessa mesma
direcao. Nesse processo, a comunicagao
é peca fundamental e deve conscientizar,
dar transparéncia e impulsionar a acao
para um futuro desejado.

Queremos e estamos fazendo a nossa
parte em prol de uma economia mais
verde e inclusiva. Nosso desejo é ter
mMais pessoas e empresas junto cConosco
percorrendo essa estrada. E é isso que
nos levara para o futuro que queremos. &



Comunicacgao
com carinho
e cuidado.

No McDonald’s a prioridade é cuidar das pessoas

e da qualidade da comida que servimos. Para falar
sobre isso, criamos a campanha McProtegidos, que
comunica todas as medidas adotadas durante

a pandemia visando uma operagao mais segura para
clientes e funcionarios.

Trabalhamos juntos, com todo time, fornecedores e
franqueados, fortalecemos nossa rede social interna,
0 MyMc, e procuramos apoiar as comunidades onde
estamos presentes, com o McObrigado e acdes
COMO O CUrso para micro e pequenos
empreendedores do setor de alimentagéo.

Ajustamos nossa estratégia de comunicagao
e mantivemos o foco naquilo que é o nosso valor:
as pessoas.

E, com carinho e cuidado, vamos continuar
trabalhando para superar esse momento.

#McProtegidos #McObrigado
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EMPATIA NO MUNDO
DOS FOODLOVERS

Nada que causasse

Luiz Gustavo Ramos, mseguranga e
People Experience .

6 Food Bzl estresse além da

covid-19 foi mantido

No primeirissimo momento em que

0s alertas sobre a proliferacao do novo

coronavirus comecaram, os times de People,
especialmente, e Cultura do iFood prepararam um
plano de agcao com foco em informagao. Buscamos
especialistas e conteudos responsdveis para, a
partir deles, tracar nossas acoes. E, se a primeira
medida pratica foi colocar todos os FoodLovers
(nossos funciondrios) em home office, 0 caminho
seguiu pela informacao com empatia. »
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Como a saude de nossos
stakeholders foi a prioridade nimero 1
de cada uma de nossas acoes,
desdobramos as informacdes em trés
frentes: comunicac¢ao sobre isolamento
social, higienizacao, ergonomia,
alimentacao e atencao aos sintomas;
desenvolvimento para o trabalho remoto
e assincrono; e bem-estar e saude.

O apoio psicoldgico profissional e
extensivo aos familiares, alinhado ao
incentivo ao exercicio fisico, foi uma
das acdes iniciais que buscaram dar
seguranca e acolhimento ao nosso time.
Momentos de meditacao, relaxamento
e compartilhamento de conhecimento
sobre bem-estar também encheram as
redes internas do iFood.

Era preciso dizer que tudo iria ficar
bem. Mais do que isso, era preciso que
as pessoas soubessem se proteger e
estivessem seguras e salvas. Aderimos ao
movimento #NaoDemita, come¢amos
pesquisas pulses semanais para a
identificacao de problemas e recriamos
experiéncias on-line no movimento
#MeuCantinhoiFood, com iniciativas de
apoio psicoldgico profissional virtual e
outras medidas focadas no cuidado ao
FoodLover e até aos filhos e filhas com o
#MeuCantinhoiKids.

Se sexta-feira era dia de sorvete no
escritorio, passou a ser o dia do voucher
para que o ritual fosse mantido em
casa. Se semanalmente havia pets pelos
andares, agora eles povoavam a timeline
do workplace. Podcasts com conteudos
proprios ensinavam a montar da melhor
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Foi necessario ver e

agir, ter agilidade para
mudar beneficios, buscar
parcerias, comunicar e dar
apoio a todos

maneira o cantinho de trabalho de

cada um. Meses depois, as necessidades
de todo o time foram mapeadas, e 0s
FoodLovers puderam comprar mesas,
cadeiras, headphones, suportes de pés,
teclado e monitor extra, com respaldo
técnico do time de EHS (sigla em
inglés para meio ambiente, saude e
seguranca) para a melhor ergonomia e
cuidados com a luz.

Até mesmo a avaliacdo de
desempenho foi, nos primeiros cinco
meses, congelada. Nada que causasse
inseguranca e estresse além da covid-19
foi mantido. O time de Business Partner
Passou a atuar intimamente conectado
com a lideranca. Foi necessario ver e
agir. Agilidade para mudar beneficios,
buscar parcerias, comunicar e dar
apoio. E atuar em cima de demandas
identificadas.

A dor do desequilibrio entre a
vida pessoal e a profissional foi
uma preocupacgao constante. Com
monitoramento, buscamos nos
antecipar e desenvolvemos solucdes
para isso. Langcamos o guia do trabalho
remoto do iFood, com uma série de
sugestdes, com acordos, que incluia até
mesmo dez mandamentos didaticos,
claros e bem-humorados, sobre »
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Enfrentamos o duro desafio
de conectar coragoes,

de unir mais do que apenas
agendar reunioes

como poderiamos nos comunicar e
nos comportar no trabalho remoto.
O objetivo principal era, além da
produtividade e do melhor uso das
ferramentas, ajudar as pessoas a se
adaptar ao momento e equilibrar sua
vida pessoal com o trabalho em casa.

Seguimos com a construcao de um
manifesto sobre o trabalho remoto,
na verdade, o trabalho do futuro.

Os FoodLovers devem permanecer
trabalhando em casa até janeiro de
2021, e estamos construindo o
contexto de como sera esse trabalho
no futuro que ja comecou. Eventos
antes presenciais passaram a
acontecer de forma online, com o
duro desafio de conectar coracgdes,
além do compartilhamento de
informacdes, de unir mais do que
apenas agendar reunioes.

Historias de pessoas por tras de
metas, de parceiros e clientes por
tras de vozes e rostos, ajudaram
a ressignificar nosso propdsito de
revolucionar o universo do setor
de alimentacdo. Em tempos de
pandemia, o importante era que
clientes, entregadores, restaurantes e
Foodlovers ficassem em casa, seguros,
sauddveis e acolhidos. Essa é a forma
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como escolhemos atuar e que tem
conduzido as acbes da empresa como
um todo em nossa obrigagao social de
combate ao novo coronavirus.

Historias sao muitas. Ressignificar
a revolucao trouxe o sentimento de
#allremotogether, um algo mais do que
o valor #alltogether de nossa cultura.

O propodsito passou a ter mais contexto
e dar mais orgulho. Restaurantes nao
quebraram por causa do delivery.
Entregadores puderam manter seu
sustento por causa do delivery.
Clientes puderam se manter em casa
por causa do delivery.

Conhecemos e compartilhamos
histérias de netas que pediam iFood
de outra cidade para a avd nao sair de
casa. Cozinheiros e trabalhadores de
restaurantes que nao perderam seu
emprego neste momento de crise.
Uma médica que mandou chocolate
para a filha quando nao podia estar
presente. Entregadores que receberam
materiais de seguranca e puderam
desempenhar sua missao com mais
seguranca, com a solucao da entrega
sem contato e os fundos solidarios
estabelecidos.

Criar uma rede de acolhimento por
meio de beneficios e comunicacdes
gue promoveram a empatia entre
0s Foodlovers, repensar 0 peso da
performance no cenario atual e dar o
significado de uma empresa que fez,
faz e fard a diferenca para milhdes de
pessoas em tempos como este foi e
tem sido a nossa entrega. «
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A GM esta liderando o caminho para um futuro melhor com o Bolt EV,
primeiro carro 100% elétrico da Chevrolet. E outros estao por vir.
Estamos comprometidos com a nova geracao de veiculos autébnomos
em grande escala que, em breve, se conectardo com estradas, semaforos e outros carros.
O futuro é zero acidente, zero emissao e zero congestionamento.

E a GM tem orgulho em dar o primeiro passo que levara o Brasil para esse futuro.

GENERAL MOTORS Perceba o risco, proteja a vida.

Wonowoes



A Thales tem hoje presenca em

68 paises, e Nosso maior problema era como
manter o contato com diferentes perfis de clientes
durante a pandemia. Participamos, em média, de
70 feiras por ano no mundo todo. Nos eventos
presenciais, trabalhamos com a exposicao de
alguns dos principais produtos, além de um
catdlogo virtual com todas as possibilidades,

ja que nossos clientes sao muito diversos. »




Em junho, estariamos na Eurosatory,

a maior feira internacional da industria
de defesa e seguranca, que acontece a
cada dois anos em Paris, na Franga. Em
um estande de 2.100 metros quadrados,
receberiamos, durante 5 dias, 180
delegagdes, com 6.500 pessoas, em
uma estrutura completa de restaurante,
bar, salas de reuniao e teldes para
atender pessoas das mais diversas areas
interessadas em nossos produtos.

Tudo foi cancelado de um dia para
0 outro e ficamos com a problematica:
Ccomo manter o contato com esses
clientes sem ter o evento fisico? Como
o gerente de Produto francés pode
continuar a apresentar solucoes ao
cliente brasileiro com a impossibilidade
de viagens? E, principalmente, como
causar o efeito vau de encantamento do
cliente em uma tela?

A pandemia do novo coronavirus
trouxe uma nova realidade para a area
de eventos, mas o fato é que, ja ha
algum tempo, a Thales como um todo
estava pensando na transformacao
digital. O que ficou ainda mais claro e
acelerado neste momento de crise é que
toda empresa que ndo acompanhar essa
evolucao nao vai seguir o ritmo. E essa
nao é uma nog¢ao de hoje.

Neste momento, o digital é essencial
e quase que exclusivo, mas veremos que
num futuro proximo ele serd, dentro
de sua importancia, um complemento
do evento fisico. Ainda com toda a
relevancia, uma videoconferéncia nunca
vai tomar o lugar do presencial, ja que
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O evento digital hoje
é essencial. No futuro
proximo ele seguira
importante, mas como
um complemento

o fisico guarda vantagem e o efeito do
contato humano.

Eu mesmo ja me sinto cansado das
conference calls. Imagino que vocé
também. Assim, devemos ver o digital
como um meio além da interagao
tradicional para melhorar e ampliar o
alcance de nossas mensagens. E uma
ajuda primordial para manter a interacao
quando o face to face nao é possivel.

Demoramos um pouco para chegar
ao modelo ideal. Mesmo com toda
a nossa preparacao tecnoldgica, a
crise chegou repentinamente e gerou
panico em todo mundo. Depois veio a
problematica, que no caso dos servicos
de seguranca da Thales era manter
0 contato com grandes empresas,
governos e Forcas Armadas.

O customer journey mapping
(mapeamento da jornada do cliente)
foi feito para definirmos categorias
para cada atendimento, para, assim,
estabelecermos as necessidades e
expectativas dos varios perfis de clientes
em relacao ao envolvimento com 0s
representantes da Thales. Com base
nessa reflexao, segmentamos os clientes
em Cinco categorias principais para
projetar eventos digitalizados de acordo
com cada necessidade. »
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A grande diferenca

do digital é a maior
necessidade de
organizacao, sem muito
lugar para improvisacao

Afinal chegamos as categorias VVIP,
com chefes de governo; VIP, que seriam
ministros e os chefes das Forcas Armadas;
os Influenciadores, que sdo as pessoas
que contribuem na tomada de decisao
na hora da compra; os Utilizadores do
produto ou servico em questao; e 0s
Jornalistas, que vao comunicar todas as
acoes aos publicos especificos.

A partir desse ponto, definimos uma
solucao digital em formato de evento
para cada categoria de cliente. O WIP
tem uma apresentacao mais rapida e
dinamica, até pelo tempo que ele tem
disponivel em frente a tela, que ndo
passa de 20 ou 30 minutos. Montamos
entao uma plateia que poderia ou
nao ser presencial, em que um telao
mostrava a apresentacao com um
especialista, diferentes posicoes de
cameras, hologramas, videos e ainda
possibilidades de interagcoes.

Esse tipo de demonstracao é feito
com microfones abertos, que permitem
ao cliente tirar ddvidas em tempo
real, portanto é feito para algo entre
0ito e dez pessoas no maximo, o que
garante a qualidade do evento. J4 um
influenciador ou um utilizador é um
cliente mais técnico e pode ter uma
apresentacao mais detalhada, portanto
mais longa e com informacdes
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que vao mais a fundo no produto.

A grande diferenca do digital é a maior
necessidade de organizacdo sem muito
lugar para improvisacao. Tudo precisa ser
preparado com mais antecedéncia, com
data, especialistas, técnicos e clientes
definidos. Precisa haver diferentes
cameras para deixar a experiéncia mais
dinamica, sem esquecer da interatividade.

O mundo inteiro passou para o
digital. A questao maior é como vocé se
diferencia do basico da videoconferéncia
para manter uma relacdo com o cliente a
distancia. Preservar as interagdes com os
clientes em todos os niveis da organizacao
durante e apos a crise continua sendo
uma prioridade para afirmar nossa posicao
de lideranca de mercado.

Capturar as necessidades e gerenciar
nossos relacionamentos foi e ainda
é essencial para garantir os fluxos
de receita. A adaptacao do nosso
modelo de envolvimento através da
implementacao de uma abordagem
digitalizada pode ser uma oportunidade
para garantir, no curto e médio prazo, a
saude financeira da empresa.

O digital pode ser entendido como um
complemento que hoje é exclusivo, mas,
guando vier a vacina e os eventos fisicos
voltarem com mais forca ainda, ja teremos
as experiéncias para trazer o melhor que
a tecnologia pode nos oferecer. Devemos
falar sobre uma interacao hibrida por
meio tanto da comunicacao digital
quanto do face to face, que é onde esta
a base da intimidade, numa dimensao
pessoal e humana. «
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Para quem reuline a familia. Para quem fica sozinho. Para quem sai pra correr.

Para quem deita na rede. Para quem é de praia. Para quem é de serra.
Para ele. Para ela. Para vocé. A Coca-Cola Brasil é para todos.
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A pandemia do novo coronavirus

trouxe para o mercado de turismo um
impacto brutal. Sem dulvida nosso setor é um
dos mais afetados por essa crise. Chegamos

a ter perda de faturamento global de 90%.

No Brasil, dos 317 hotéis que temos, cerca de
80% fecharam as portas. Até o fim de julho,

4 mil hotéis da Accor no mundo — de um total
de 5 mil — ja foram reabertos. »
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A pandemia trouxe
para o mercado de
turismo um impacto
brutal. O susto passou,
mas o desafio nao

No inicio de agosto, registramos 68%
dos nossos hotéis operando novamente
na América do Sul. O susto passou, mas
o desafio nao.

A Accor tem no pais diversos cases
de inovacao que fizeram histdria
na hotelaria brasileira e, diante do
cendrio atual, enxergamos mais
uma vez oportunidades de inovar.
Saimos novamente na dianteira ao
entendermos que a hotelaria teria de
se reinventar e seguimos nessa direcao
criando novos produtos para oferecer
aos nossos clientes. Implantamos
o room-office (quartos de hotéis
transformados em escritérios) e a
dark kitchen (conceito em que mais
de um restaurante concentra sua
operagcao em um mesmo espago para
delivery de alimentos e bebidas) e
ampliamos o servico /ong stay (solucao
rapida de moradia de longo prazo,
com processos rigorosos de higiene,
precos competitivos e qualidade). Sao
estratégias que so6 dao certo quando
se tem uma comunicacgao direta com
o cliente, uma vez que, para lancar um
produto novo, vocé precisa conhecer
as necessidades deles, saber o que
precisam em um momento como este.
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Nossos hotéis estavam fechados,
mas o canal de comunicagao com
os clientes ndo. Pelo contrario, isso
foi intensificado nesse periodo
com producao de conteudos de
entretenimento (/ives), pesquisas e
campanhas para associados de nosso
programa de fidelidade ALL —
Accor Live Limitless.

Outro exemplo de comunicacao
e inovacao da Accor nesse periodo
foi passar ao cliente a visdo de que a
empresa estd preparada para voltar
a recebé-lo com seguranca.
Por isso, logo no inicio desta
pandemia, fechamos um acordo
com o Bureau Veritas para
estabelecer um protocolo, com
selo de certificacdo de higienizacao
e conduta dos hotéis. O resultado
dessa estratégia foi o lancamento
de um rétulo exclusivo de limpeza
e prevencao: ALLSAFE. Os hotéis
do grupo devem aplicar esses
padroes e serao auditados por
especialistas operacionais da Accor
ou por auditores de terceiros, como
o Bureau Veritas, para receber a
certificacao. Em paralelo, revimos
todos 0s N0ssos procedimentos
nos hotéis e lancamos o Guia
da Retomada, cujo objetivo é
assegurar o seguimento de novas
medidas e procedimentos nos
hotéis, garantindo a saude de
colaboradores e clientes. Todos
esses protocolos podem ser
conferidos em nossos canais online. »
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ANTONIETTA VARLESE

Acolher, proteger e cuidar de
pessoas € a base do nosso negdcio
e, com esta crise, ndo poderia ser
diferente. A Accor estd enfrentando
este momento dificil com uma
coragem admiravel, o que envolve
também dar todo o suporte para
quem precisa. SO na América do Sul ja
foram destinados recursos na ordem
de 5 milhdes de reais para acoes de
solidariedade durante o periodo de
pandemia do novo coronavirus. Com
origem do Heartist Fund — fundo
criado pela empresa para ajudar
colaboradores e parceiros em meio a
crise mundial —, o valor é destinado
para compra e distribuicao de cestas
basicas; auxilio para funcionarios
desligados ou suspensos; suporte
a mulheres vitimas de violéncia
domeéstica; e descontos na aplicacao
de tarifas soliddrias para profissionais
da area de saude. S6 para a compra e
a distribuicao de cestas basicas, por
exemplo, a Accor destinou 2,5 milhdes
de reais, sendo que 1,5 milhado foi
direcionado para a aquisicao de mais
de 20 mil cestas no Brasil.

Além disso, testemunhamos uma
onda de solidariedade de nossos hotéis
na América do Sul, com a doacao de
pereciveis, roupas de cama, amenities

Proteger e cuidar de

pessoas é a base do nosso
negocio e, com esta crise, nao
poderia ser diferente

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO 106 - ABERJE - 2020

Tempos de turbuléncia

sao uma oportunidade

para exercer nossos valores,
acolher e ajudar sempre
que possivel

e até moveis para colaboradores e
instituicoes de caridade. Acreditamos
que tempos de turbuléncia sao uma
oportunidade para exercer Nnossos
valores, acolhendo as pessoas e
ajudando sempre que possivel.

Esse € 0 nosso espirito Heartist.
Ficamos muito felizes em ver muitos
de nossos hotéis empreendendo
iniciativas solidarias no continente
sul-americano.

E, claro, em um momento
como este, nao deixamos de nos
comunicar também com nossos
heartists (colaboradores). Todos
eles sao acompanhados de perto
por comunicagcdes anunciando
beneficios como troca do
tiquete-restaurante pelo tiquete-
-alimentacado; /ives com executivos
de alto escalao; sessdes de culinaria;
acompanhamento psicolégico;
festas e comemoracdes virtuais;
sessoes online de ioga e ginastica
laboral; e rodas de conversa, entre
outras acoes.

Nao temos duvida de que esta
crise vai passar. Até 13, a comunicacao
com nossos stakeholders seque com
muita satde. &
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Inovando sempre para
moldar o futuro que queremos.

Na Gerdau, temos buscado desenvolver novos
métodos e formas de levar mais produtividade para
aindustria da construcgao, evitando desperdicios e
mitigando impactos ambientais.

A leveza, resisténcia e flexibilidade do ago, unidos

a um ecossistema de inovagao, entregam solugoes
com eficiéncia e sustentabilidade. Exemplo disso é

a construcao modular dos centros de tratamento de
combate a Covid-19, em Sao Paulo/SP e Porto Alegre/RS,
que entregaram 160 novos leitos no periodo da
pandemia em tempo recorde na histéria da industria
da construcao brasileira, e que ficarao de legado
a sociedade.

Em tempos de incerteza, acreditamos que, com uni
e colaboragéo, superaremos esse momento delicado
]

Essa é sa contribuicao para moldar
truir novos sonhos e
ara as pessoas.

Centro de tratamento a Covid-19,
em Sao Paulo, construido em parceria
com a Ambev e Hospital Albert Einstein.

ATAKE

GERDAU

O futuro se molda
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PLASTICO, CONSUMO
E COMBATE A COVID-19

O plastico tem

Ana Laura S|V|er|,

diretora de Marketing e papel fundamental
Comunicagao tanto pela questao
da Braskem

sanitaria quanto nos
usos do cotidiano

A crise da covid-19 mudou habitos

e criou novas tendéncias e dinamicas de
consumo nao s6 no Brasil, mas no mundo
todo. Nao ha duvidas de que, num cenario
pOs-pandemia, a sociedade optara por
embalagens que tenham menor risco sanitario
e também considerard o menor impacto social
e ambiental, levando em conta todas as partes
envolvidas na produc¢ao da matéria-prima. »
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Nesse aspecto, a Braskem, como
uma industria essencial para o
combate e a prevencao do novo
coronavirus, se viu na posicao de
contribuir de forma ativa nessa luta.

Esta € uma oportunidade para
discutirmos a importancia dos
plasticos nao sé na batalha contra a
pandemia, mas em como eles podem
ser reinseridos na cadeia por meio da
adocao de processos de economia
circular. Essa continua a ser a questao
central. Como parte da cadeia, temos
convicgao sobre a contribuicao positiva
do plastico a sociedade, mas a crise
sanitdria nao muda em nada 0 N0sso
compromisso em encontrar as solugcdes
sustentaveis desse material, além de
apoiar a educagao para um consumo
cada vez mais consciente, cuidado no
descarte adequado e sua reutilizagao.

Somos a maior produtora de resina
plastica do mundo e, dentro de uma
visao global, entendo que € necessario
buscar o equilibrio. Se por um lado as
inovacdes em plasticos sao essenciais
para garantir transporte e distribuicdo de
produtos e servicos, indo da embalagem
de alcool em gel até o suporte para
delivery de restaurantes, por outro é
preciso pensar em como reaproveitar
esses materiais na entrega de um
futuro mais sustentavel.

O plastico tem papel fundamental
na sociedade, tanto pela questao
sanitdria, fortalecendo a produtividade
agricola, a seguranca alimentar e a
higiene hospitalar, quanto nos usos

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO 106 - ABERJE - 2020

A crise sanitdria nao
muda em nada o nosso
compromisso em
encontrar solucoes
sustentaveis para esse
material

do cotidiano. Isso porque seu

baixo custo e sua durabilidade sao
incontestdveis. Mesmo com toda
essa versatilidade, reconhecemos a
preocupacao global com o descarte
desses residuos, especialmente nos
rios e mares. Se vamos usufruir de
todos os beneficios, precisamos

ter em mente o impacto ambiental
do descarte e, nesse ponto,
acreditamos que empresa e
sociedade caminham lado a lado.

A educacao ambiental, focada na
responsabilidade entre a utilizacdo
e o descarte de quaisquer produtos
gue usamos, tem grande valor nesse
processo. Nosso compromisso com
a economia circular perpassa pela
atuacao em conjunto com todos
0s atores da sociedade, incluindo
governos e cidadaos.

Conscientes de nossa
responsabilidade e de nossa
capacidade de envolver a cadeia
do plastico como um todo,
estabelecemos parcerias durante
a pandemia para executar agoes
de apoio as comunidades vizinhas
as nossas unidades industriais
combinadas com suporte para
trabalhadores de cooperativas de »
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reciclagem. Nossas atuacdes para

apoio a populacao foram além das
fronteiras do Brasil, chegando ao México,
aos Estados Unidos e a Europa durante
este periodo critico.

Podemos destacar a destinacao
de cerca de 370 toneladas de resinas
plasticas para mais de 80 acoes de
enfrentamento a covid-19 em todos os
paises nos quais atuamos. Foram feitas
ainda acoes de apoio a hospitais de
campanha e doacdes de insumos para a
producao de equipamentos de protecao
individual (EPIs) voltados para os
profissionais de saude, figuras essenciais
no combate ao virus.

Algumas parcerias importantes
foram estabelecidas com nosso cliente
Fitesa, com o Instituto Lojas Renner e as
calcadistas Grendene e Alpargatas, que
agregaram suas expertises na confeccao
de itens produzidos a partir da matéria-
-prima doada pela companhia. As
toneladas de resinas plasticas foram
transformadas em embalagens para
750 mil litros de alcool liquido e em
gel, mais de 35 milhdes de mascaras
cirdrgicas, quase 2 milhdes de
protetores faciais e 800 mil aventais,
entre outras aplicagcoes.

Nas comunidades préximas as
unidades industriais da Braskem, mais
de 215 mil pessoas foram beneficiadas
com a distribuicao de kits de limpeza,
com detergente, dgua sanitdria, sabao
em barra, dlcool em gel e um folheto
com dicas de prevencao a covid-19,
além da doacdo de cestas basicas
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Nosso compromisso
com a economia circular
perpassa pela atuac¢ao
em conjunto com toda

a sociedade

para cerca de 2 mil familias de
trabalhadores de cooperativas de
reciclagem parceiras da companbhia.

Na outra ponta desse cenario
figura, com forca total neste periodo
e dando sinais de que continuara
em ascensao pos-covid-19, o
segmento de delivery de alimentos.
Esse setor deve passar por uma
reavaliacdao de suas embalagens,
em que os plasticos descartdveis
devem se destacar nao apenas pela
questao sanitaria, mas também
por todas as outras vantagens que
apresentam como solucao, entre
elas o beneficio econémico.

A pandemia tem proporcionado
ensinamentos para todos 0s
negdcios, e para a Braskem nao
é diferente. Este momento tao
particular da humanidade nos faz
seguir ainda mais engajados com
0 Nosso proposito de melhorar a
vida das pessoas criando solucdes
sustentdveis da quimica e do plastico.
Caminhamos junto com a sociedade
para uma maior conscientizacao da
relacdo com os residuos que sao
gerados e na responsabilidade e no
papel de cada um na construcao
de um amanha mais sustentavel e
saudavel para todos. «
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The Heart

A PARTE MAIS IMPORTANTE
DA INOVACAO SEMPRE
SERA A ACAO.

Nossa maior motivagao é estar sempre buscando a exceléncia dos produtos e servicos
que entregamos. E isso que alimenta nosso espirito inovador. Por isso, somos a
primeira empresa de energia da América Latina a implementar 100% da plataforma
ADMS - Advanced Distribution Management System* e se tornar referéncia em
transformacao digital no setor elétrico. A cidade de Jaguariina ja tem 100% dos
medidores inteligentes e temos uma consistente estratégia de open innovation,

com conexdes em diversas startups, centros de pesquisa e universidades do pais.
Tudo o que fazemos de inovador é para nos antecipar ao futuro e para atender ainda
melhor os nossos quase 10 milhdes de clientes.

J
m \cpflenergia | cpfl.com.br C PF L

ENERGIA
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Omar Rodrigues,

gerente de Comunicacao e
Relacionamento Institucional
da Fundagdo Grupo Boticario
de Protecao a Natureza, e
gerente de Programas Sociais
e Comunicacao do Instituto

O COLETIVO COMO
PRIORIDADE

Uma nova cultura
estd sendo criada,
lastreada em empatia
e no olhar atento

ao proximo

Grupo Boticario

Uma nova realidade no contexto

empresarial tem surgido desde o inicio da
pandemia do novo coronavirus, capaz de
transformar o papel social das organizacées

de maneira irreversivel, colocando as pessoas
no centro das tomadas de decisdes estratégicas.
Dados do Monitor das Doac¢des da Covid-19
indicam que ja foram doados mais de

6 bilhdes de reais no pais em resposta a crise,
sendo que 85% vieram de empresas. »

Voltar
parao
indice.
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E inegédvel: uma nova cultura esté sendo
criada, lastreada em empatia, olhar
atento ao proximo e, acima de tudo,
com vistas ao médio e longo prazo.

Acdes empresariais que irradiaram
pais adentro foram de extrema
importancia em um momento em
que a populacdo se encontrava
desamparada e vulneravel diante de
situacoes inéditas. Mas, a despeito
da eficacia das medidas, o que pbde
ser observado é que todo o sistema
também teve de se reinventar; por
exemplo, a estrutura solidaria que até
entdo existia precisou ser reforcada
diante do volume formidavel de
doacdes — um legado que precisa
continuar para nao se restringir apenas
a acdes assistencialistas. Mais do que
iSSO, as empresas perceberam que o
desenvolvimento da sociedade, de
forma propositiva ou emergencial,
ndo se pratica de forma isolada.

Nesse sentido, também é preciso
refletir o real propdsito das pessoas
e das organizacoes.

O Grupo Boticario mobilizou-se
logo no inicio do isolamento para
doar alcool em gel, por meio do
Instituto Grupo Boticario, para mais
de 155 mil familias de comunidades
nas regides mais afetadas. Outra agao
lancada recentemente busca capacitar
e fortalecer mulheres de areas de
vulnerabilidade social que trabalham
no ramo da beleza. Em nossa
Fundacao, que neste més de setembro
completa 30 anos, foi desenvolvido
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Este @ o momento
para que as
organizac¢oes reforcem
sua capacidade

de ser agentes
transformadores

um programa de inovagao para
empoderar micro e pequenos
empreendedores que buscam na
natureza as solucdes para alavancar
seus negocios, especialmente
aqueles relacionados ao turismo
em areas naturais — lembrando
que o turismo é um dos setores
mais prejudicados e importante
atividade-meio para a
conservacao da natureza.

A verdade é que 0 novo
coronavirus impactou e seque
impactando a sociedade global,
transformando tudo e todos, e,
no ambito corporativo, fazendo
as empresas repensarem seus
propodsitos. Se toda reflexao é uma
oportunidade de transformacao,
este é 0 momento para que
as organizacoes reforcem sua
capacidade de ser agentes
transformadores, criando
mecanismos eficientes e
acessiveis, interna e externamente,
para que um mundo mais
equilibrado possa existir, permitindo
atingir metas importantes, como as
dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS). »

32



Se tanto pode ser feito
agora, por que nao
continuar depois que a
pandemia passar?

Essa é uma demanda urgente. No
ranking dos paises mais desiguais
do mundo, medido pelo coeficiente
de Gini, o Brasil ocupa a sétima
posicao. Ja o ultimo relatdrio do
Programa das Na¢des Unidas para
o Desenvolvimento (Pnud) indica
gue o pais tem apenas o 792 melhor
[ndice de Desenvolvimento Humano
(IDH) do planeta, embora seja uma
das maiores economias globais. A
dificuldade histoérica de promover
uma melhor distribuicao de renda
entre a populacao demonstra o papel
fundamental que a responsabilidade
social tem, sobretudo, em momentos
de crise como o que vivemos
atualmente.

Esta cada vez mais clara a necessidade
de criarmos estruturas sociais capazes
de sustentar, fortalecer e expandir de
forma generalizada essa cultura de
solidariedade que vemos no Brasil,
ainda muito dependente das pessoas
juridicas. Levantamento do ultimo Indice
Global de Solidariedade, realizado em
2018 pela entidade britanica Charities
Aid Foundation (CAF), aponta que o
Brasil ocupa a lamentavel 1222 posicao
entre 146 paises em um ranking que
leva em consideracao critérios como
a quantidade de pessoas que doaram
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dinheiro para alguma organizacao
da sociedade civil, que ajudaram um
estranho ou que fizeram trabalho
voluntario no ano anterior.

Vé-se claramente que ha muito
espago para que uma cultura de
solidariedade se manifeste de maneira
mais ampla e intensa entre a populacao
brasileira, para além das acbes
empresariais — igualmente importantes
pelo volume de doagdes que geram,
pela forca institucional que muitas
dessas organizacdes tém e pelo exemplo
que dao ao tomarem atitudes que vao
ao encontro de uma sociedade mais
justa e igual.

Obviamente que, neste contexto, a
comunicagao tem papel fundamental,
pois é ela a responsdvel por engajar toda
uma coletividade, mexendo com os
sentimentos das pessoas e despertando
o interesse em querer mudar. Toda
acao passa por um processo de
conhecimento, sensibilizacdo e
engajamento até chegar ao momento
de agir. Nao é mais um convite, € uma
Cconvocagao para cada um de nos
assumir sua parte nesta jornada.

A licao que fica é que, se tanto pode
ser conquistado em meio a uma das
maiores crises da histdria mundial,
pOr que nao continuar depois que a
pandemia passar? Precisamos ter um
olhar mais amplo para melhorar a
qualidade de vida das pessoas e reduzir
as desigualdades em nosso pais, criando,
assim, uma nova visao socioambiental,
que transforma vidas e realidades. «
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Por Aline Scherer” @

UMA EPIDEMIA

DE FAKE NEWS

EMBARALHOU

A POLITICA

MUNDIAL,

COLOCOU

EMRISCO A

: SAUDE PUBLICA

SN A g E AMEACA

i’ 'a N : SERIAMENTE
0S NEGOCIOS.
SAIBA O QUE
SUA EMPRESA

| } TEM A VER COM

E 2l m - ISSOE QUALEO
SOLUCAO DESSE
DESAFIO
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Um: superabundancia de informacdes
sobre um tema especifico, algumas
falsas, outras verdadeiras, que se
propagam de forma rapida, tornando
dificil saber no que confiar. Quando

isso envolve doencas e o movimento
antivacinas, representa alto risco para a
salde publica, o que fez a Organizacao
Mundial da Saude (OMS) denominar
esse fendmeno durante a crise do novo
coronavirus como infodemia. A guerra
da desinformacao faz vitimas reais e
ameaca direitos fundamentais. No Ira,
perto de 700 pessoas morreram, mais
de 5 mil se envenenaram e dezenas
ficaram cegas ap6s tomarem alcool
metanol acreditando que a substancia
curaria o coronavirus, entre fevereiro e
abril deste ano. O presidente dos Estados
Unidos, Donald Trump, durante uma
coletiva de imprensa, chegou a sugerir

a realizacao de pesquisas sobre injetar
desinfetante no corpo para matar o virus
— especialistas rapidamente alertaram
para o absurdo dessa ideia.

A desinformacao é a “informacao
comprovadamente falsa ou enganosa
criada, apresentada e disseminada para
ganho econdmico ou para enganar
intencionalmente o publico”, segundo a
comissao responsavel pela discussao e
implementacao de politicas publicas da
Unido Europeia. Com o pretexto de frear
a disseminacao de fake news e correndo
o risco de infringir direitos humanos
bdsicos, governos da Tailandia, Filipinas,
Hungria, Roménia e Argélia, entre outros
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Desinformacao é a
informacao falsa ou
enganosa criada para
ganho econémico ou para
enganar o publico

paises, aprovaram novas leis ou decretos
de emergéncia permitindo o blogueio
da internet pelas autoridades. A ndia se
tornou lider mundial em paralisacoes

da internet para tentar conter protestos,
geralmente contra o governo. Por outro
lado, paises como o Brasil discutem
projetos de lei para identificar e punir
financiadores de fake news.

O termo fake news, ou noticias falsas,
gera controvérsias, e seu uso indevido
para classificar um texto opinativo, mais
confusao. Especialistas que utilizam fake
news para definir desinformacao dizem
gue a mimetizacao da autoridade e
credibilidade do jornalismo é justamente
um dos principais mecanismos utilizados
para convencer as pessoas a acreditar
numa histdria falsa. Outras estratégias sao
frases atraentes e manchetes bizarras para
fisgar a atencao, atrair a curiosidade e fazer
com que as pessoas cliqguem em um link
para entao os criadores de fake news serem
remunerados por meio de anuncios.

Fake news é um nome recente para
um fendmeno nada novo. Desde a
Grécia Antiga, pensadores sabiam da
importancia da construcao de narrativas.
No Império Romano e na Idade Média,
governantes e autoridades religiosas
percebiam a utilidade da informacao
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para manipular pessoas e satisfazer suas
necessidades politicas. O nazismo usou
a propaganda em veiculos de massa
para disseminar sua ideologia. Na Guerra
Fria, com um orcamento multimiliondrio
e dedicagao de 25% do tempo do
expediente, 15 mil agentes da KGB, o
servico secreto da antiga Unido Soviética,
implantavam noticias falsas na imprensa
mundial. Comecavam em paises “do
terceiro mundo, onde jornalistas
poderiam ser facilmente enganados
ou subornados”, como descreveu um
desertor soviético ao jornal The New
York Times. A repeticao continua das
mentiras era uma estratégia para fixar as
ideias conspiratorias.

A Operacao Infeccao (leia a entrevista
na pagina 50), por exemplo, comecou
a ser implementada pela KGB em 1983,
no jornal de lingua inglesa The Patriot,
de Nova Déli (India), com a divulgacéo
de um texto afirmando que o virus
HIV teria sido secretamente criado por
Cientistas do governo norte-americano
num laboratério em Fort Detrick, em
Maryland, como uma arma para matar
negros e gays nas prisdes. Em poucos
anos, conseguiu 200 publicacdes em
80 paises — até chegar a um canal de TV
norte-americano em marco de 1987.0
governo dos Estados Unidos combateu
a farsa com um time que dedicava ao
tema apenas meio expediente e se
reunia uma vez por semana. Um relatorio
sobre o0 caso chegou ao lider soviético
Mikhail Gorbachev, que se desculpou e
prometeu ao presidente Ronald Reagan
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parar de espalhar a falsa histéria da Aids.
Mais de duas décadas depois, pesquisas
mostraram que milhdes de norte-
-americanos continuavam acreditando
no boato, repercutido até hoje em textos
de revistas em quadrinhos, videos no
YouTube e sermdes religiosos.

VIOLENCIA DIGITAL

Por anos as pessoas nao levaram

a desinformacao tao a sério. Até a
eleicao de Donald Trump a presidéncia
dos Estados Unidos, em 2016. Apds
investigacoes, o Departamento de
Justica Norte-Americano concluiu que
houve interferéncia no processo eleitoral
por parte da Internet Research Agency
(IRA), agéncia russa de marketing digital
de influéncia, descrita como “fazenda de
trol/s” por um grupo norte-americano de
agéncias independentes de inteligéncia.
A desinformacao é disseminada
massivamente pelas redes sociais e
aplicativos de mensagens, por meio de
bots — robbs que disparam mensagens
através de perfis falsos — e de trolls —
pessoas que postam textos inflamatorios
e digressivos, estranhos ou fora de
contexto, com a intencao de provocar
respostas emocionais ou debates
violentos, na internet e fora dela.

A repeticao continua das
mentiras sempre foi uma
estratégia para fixar as
ideias conspiratorias
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FAKE NEWS

Ser transparente com a verdade dos fatos nao basta para desfazer
crencas alimentadas pela desinformacao. Algumas atitudes para
prevenir crises de imagem envolvendo fake news:

|

CANCELAR PUBLICIDADE para produtores de contetido falso

ou de estimulo a violéncia via midia programatica.

PATROCINAR O JORNALISMO SERIO, os produtores de contetido

confidvel e campanhas de educacao midiatica e combate a fake news.

Ter um CANAL DE DIALOGO RAPIDO E DIRETO com funcionarios,

comunidades e fornecedores mais préximos.

CAPACITAR OS PUBLICOS para identificar a desinformacao e

incentiva-los a relatar em casos de fake news.

FACILITAR O ACESSO, a visibilidade e a localizacdo de contetdo

verdadeiro sobre a instituicao.

Quando VITIMA DE FAKE NEWS, posicionar-se o mais répido

possivel nas redes sociais e na imprensa, além de avaliar a adogao de
medidas mais abrangentes.

Investir na CONSTRUCAO CONTINUA DE REPUTACAO,

reforcando temas sobre 0s quais a empresa tenha autoridade para
falar e de interesse da sociedade.

ONIOMONORONONC

Integrar o time de Comunicacio no COMITE PERMANENTE DE CRISE,

antecipando protocolos e estabelecendo respostas padronizadas
para possiveis crises.

©

FONTES: EMPRESAS E ESPECIALISTAS
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Uma pratica dos trolls é tentar gerar
Caos Nas ruas, marcando eventos No
Facebook no mesmo endereco de
protestos ja agendados por outros
grupos politicos.

A férmula da KGB para criar histérias
falsas e encontrar quem acredite nelas
segue sendo usada pelas novas fabricas
de fake news. Um dos ingredientes é
identificar divisbes entre grupos — sociais,
econdmicas, demograficas, regionais,
étnicas e linguisticas. No Brasil, um
levantamento feito pela empresa de
tecnologia Knewin identificou que, entre
janeiro de 2017 e maio de 2020, o pico de
noticias sobre fake news foi outubro de
2018, més das eleicoes presidenciais. Numa
dessas reportagens, publicada pela Folha
de S.Paulo, a premiada jornalista Patricia
Campos Mello mostrou a contratacao
de agéncias de marketing digital por
empresarios eleitores de Jair Bolsonaro para
o disparo de fake news em massa pelo
WhatsApp. O aplicativo de mensagens é
usado por mais de 60% dos brasileiros.

Campos Mello cobriu consecutivas
eleicdes na India e nos Estados Unidos na
ultima década e acompanhou a ascensao
do uso da internet para influenciar a
opiniao publica. “Temos cada vez mais
uma realidade paralela moldada pelas
redes sociais”, diz a jornalista em seu mais
recente livro, A Mdquina do Odiio: Notas
de uma Repdrter sobre Fake News e
Violéncia Digital (veja mais na

@ pagina 80). Apds a publicagdo da
reportagem, a jornalista recebeu ataques
e ameacas, precisou andar com guarda-
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A probabilidade de
noticias falsas serem
compartilhadas é
70% maior do que as
verdadeiras

costas e foi vitima de fake news. O longa
polonés Rede de Odio, lancado em marco
pela Netflix, ilustra praticas das agéncias
de desinformacao, nos moldes do que

foi revelado por Campos Mello, e prevé
consequéncias assustadoras.

DESAFIOS CORPORATIVOS

Muito tem sido feito para combater a
infodemia. A Organizacao das Nagdes
Unidas (ONU) articulou um acordo em
junho, assinado por governos de 132
paises, mas nao contou com a adesao do
Brasil. Desde janeiro, parcerias da equipe
de Comunicagao de Risco da OMS com o
Google e as maiores empresas de redes
sociais do mundo mostram alertas com
links de fontes confidveis sobre a covid-19
sempre que as pessoas pesquisam

sobre esse tema. A OMS também criou
seu canal préprio no WhatsApp, em
varios idiomas, incluindo o portugués,
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Qualquer um pode ser
vitima ou cumplice, ser
lesado ou compartilhar

uma difamacao e
prejudicar alguém

para responder automaticamente as
perguntas mais recorrentes da populacao,
entre outras agoes.

Mas as fake news sao mais rapidas
e sorrateiras. De acordo com um
estudo do Massachusetts Institute of
Technology (MIT), a probabilidade de
noticias falsas serem compartilhadas
é 70% maior do que as verdadeiras. E,
para atingir 1.500 pessoas, as noticias
verdadeiras levam seis vezes mais tempo
que as falsas. “Nao é um problema que
vai ser resolvido sé com leis e politicas
publicas; € uma responsabilidade da
sociedade como um todo”, diz Patricia
Marins, socia-diretora do Grupo In Press
em Brasilia. “As empresas cada vez mais
tém um papel civico nesse entorno. A
construcao de marca com propdsito de
gerar transformacao social precisa incluir
esse grande mal da nossa sociedade que
sdo as fake news”, ressalta a executiva.

Qualquer pessoa, empresa ou
instituicao pode ser vitima ou
cumplice, ser lesada por uma calunia
ou compartilhar uma difamacédo e
prejudicar alguém. Para se prevenir
do ataque e minimizar o impacto das
fake news, a Votorantim Cimentos
criou no inicio da pandemia um canal
no WhatsApp para que funcionarios,
familiares e comunidade tirem duvidas
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sobre a empresa e sobre o virus de forma
rapida, facil e mais préxima. A campanha
contra a infodemia comecou ainda em
janeiro, nas redes sociais, ao observar

a situagao nos 11 paises nos quais a
empresa possui operacdes. “Percebemos
gue as pessoas estavam com duvidas
sobre informacdes absurdas que
estavam circulando na internet sobre

o coronavirus”, diz Geraldo Magella,
gerente geral global de Comunicacao
Corporativa e Gestao de Marca da
Votorantim Cimentos. Segundo o
executivo, a companhia nao sofreu com
fake news nesse periodo.

Quando sdo vitimas da desinformacao,
se nao agirem rapido o bastante,
empresas correm o risco de perder
clientes, parceiros, acionistas e reputagao.
A fabricante de bebidas Ambev precisou
lidar com isso logo nas primeiras
semanas da quarentena. Uma longa fila
se formou em frente a sua sede em Sao
Paulo, com pessoas que receberam por
WhatsApp uma mensagem dizendo que
a empresa estava distribuindo dlcool em
gel gratuitamente, com um link para um
suposto cadastro. A Ambev prontamente
publicou um posicionamento nas
suas redes sociais, compartilhou a
informacao em grupos de mensagens e
se comunicou com veiculos de
imprensa dizendo que a informacao
era falsa e recomendando que
os clientes nao clicassem no link.

"O desespero das pessoas era tao grande
gue, mesmo desconfiadas, algumas
vieram pessoalmente checar”, conta
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Carla Crippa, vice-presidente de Relacoes
com a Sociedade da Ambev, drea que
cuida de relagdes institucionais, projetos
SOciais, comunicagao e reputagcao
corporativa. A mensagem seguia o padrao
das fake news: mexia com as emocoes e
continha um fundo verdadeiro.

A noticia correta era que a Ambev
havia anunciado a produgao de 500
mil unidades de alcool em gel para
distribuir a hospitais da rede publica
nos estados de Sao Paulo e Rio de
Janeiro e no Distrito Federal, onde havia
maior nUmero de casos confirmados
de covid-19 na época. Crippa conta
gue a companhia “é radar para fake
news" e que geralmente fica sabendo
pelo WhatsApp mesmo, téo logo elas
surgem, por meio de alguns de seus
30 mil funcionarios. O monitoramento
constante das redes sociais e dos
sites de noticias também contribui
para identificar informacdes falsas
envolvendo a companhia e suas marcas
— uma pratica adotada por empresas
como McDonald’s e Coca-Cola, que ha
décadas sao vitimas de boatos.

Em alguns casos é preciso aplicar
recursos mais volumosos, com medidas
mais enérgicas e mais investimentos,
para evitar danos maiores na reputacao.
No inicio de 2017, circulou na
internet um video de pombos sendo
triturados junto com ingredientes que
eram supostamente da cervejaria.
“Monitoramos em outros paises e
0 mesmo video aparece atrelado a
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concorrentes nossos”, conta Lucas Rossi,
diretor de Comunicacao da Ambev.
“Nossa equipe operou como reporteres
investigativos e descobrimos que o
video original era de uma padaria na
Russia”, lembra o executivo. A empresa
respondeu de forma veemente: veiculou
um comercial na TV aberta mostrando
suas instalacbes e seus processos,
publicou anuncios em jornais, enviou
esclarecimentos pelo WhatsApp e se
manifestou nas redes sociais. Assim,

se o video falso voltar a circular no
futuro, a informacado correta ja esta bem
indexada no Google. “Fazer com que as
pessoas, antes mesmo de receberem as
fake news, recebam o posicionamento
oficial gera credibilidade”, diz Rossi. “A
postura de transparéncia é o que as
pessoas estao julgando hoje”, conclui. Ja
houve caso de a companhia buscar uma
penalizacao criminal quando identificou
a origem da mentira — algo que pode ser
bem trabalhoso. A Ambev, como afirma
Carla Crippa, esta disposta a integrar
uma coalizdo de empresas anti-fake
news. "E dificil combater esse tema
sozinho, precisamos de um movimento
maior”, diz a executiva.
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A desinformacao é nociva porque é
muito facil que as pessoas acreditem
nela. De acordo com psicélogos e
neurocientistas cognitivos, Somos
programados para isso. E uma solucao é

tomar consciéncia das armadilhas mentais.

Para economizar energia, o cérebro
humano tem a tendéncia de fazer o
minimo esforco possivel, 0 que nos torna
vulneraveis e propensos a acreditar em
boatos. Além disso, existem indicadores e
atalhos mentais que utilizamos para fazer
julgamentos rapidos, o que especialistas
como 0s psicélogos israelenses Daniel
Kahneman e Amas Tversky chamam de
heuristicas ou vieses. Por exemplo, se
alguém em quem confiamos compartilha
ou é atrelado a uma mensagem, O viés
de “endosso social” faz com que nossa
tendéncia seja acreditar nela.

Temos duas formas basicas de pensar:
uma mais rapida e automatica, outra
mais devagar e analitica. Quanto mais
facil processamos uma informacao,
maior a probabilidade de pensar que
ela é verdadeira. Mas, se as informacoes
contradizem uma crenca pessoal, ¢ comum
cair na “dissonancia cognitiva” e rejeitar
uma verdade s6 porque ela nao agrada.
Por outro lado, o “viés de confirmacao”
nos faz acreditar em mensagens que
reafirmam nossas crencas. Isso pode ainda
ser reforcado pelo viés do “raciocinio
motivado”: quando as pessoas usam sua
capacidade de raciocinar para acreditar
no que desejam, porque sua analise critica
foi de alguma forma sequestrada por suas
emocoes. A lista seque e é longa.
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Quando sao vitimas

da desinformacao, as
empresas correm o
risco de perder clientes,
parceiros, acionistas e
reputacao

FINANCIAMENTO

De um lado, cortar o financiamento

dos produtores de conteudo falso

ou de estimulo a violéncia; de outro,
patrocinar o jornalismo sério e 0s
produtores de contetido confidvel.

E sempre investir na construcao de
reputacao e nos didlogos, comunicando
sobre temas importantes para a
empresa e para o bem-estar social. Essas
sdo as principais medidas corporativas
para combater a desinformacao.
“Confrontar uma mentira com fatos

nao necessariamente funciona nem

é suficiente para mudar as crencas de
uma pessoa”, analisa Eduardo Vieira,
cofundador e co-CEQO da Ideal H+K
Strategies, empresa criada em 2007 e
que tem entre seus principais clientes o
Facebook e o WhatsApp.

“Estamos estudando a Neurociéncia
Cognitiva, uma area que busca
entender como as pessoas raciocinam,
para a aplicacdo em discursos de porta-
-vozes e textos de posts e respostas
nas redes”, explica Vieira. Sua equipe
precisa lidar frequentemente com
ataques de detratores aos perfis de
clientes nas redes sociais. “Por mais
gue a marca seja transparente, pode nao
conseguir minimizar o impacto do hater.
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O PESO DO CEREBRO HUMANO

E CERCA DE 2% DO CORPO,

MAS ELE CONSOME MAIS DE

20% DE OXIGENIO E GLICOSE DO
ORGANISMO, POR ISSO TENDE A
USAR ATALHOS PARA ECONOMIZAR
ENERGIA - OS VIESES COGNITIVOS.
CONHECA ALGUNS DELES:

VIES DE '

CONFIRMACAO

Tendemos a acreditar
em mensagens que

confirmem nossas proprias
crencas e preconceitos.

ARMADILHAS_J

ENDOSSO
SOCIAL

Se alguém confidvel
compartilha fake news,
tendemos a acreditar
na historia.

MENTAIS

RACIOCINIO
MOTIVADO

Uso do raciocinio
para acreditar no que
desejamos, porque a
capacidade de analise
critica foi sequestrada
pelas emocoes.

DISSONANCIA
COGNITIVA

Se as informacgdes
contradizem uma crenca
pessoal, ¢ comum
rejeitarmos a
verdade s6 porque
ela nao agrada.
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INFO

E preciso estimular que a discusséo seja
mais rica, de alto nivel, e aproveitar a
autoridade da empresa em falar sobre
determinados assuntos”, diz o executivo.
Desde maio, o perfil Sleeping Giants
Brasil no Twitter e no Facebook expbs
e pressionou empresas a suspender
anuncios em sites ou canais que
propaguem a desinformacao e o
discurso de ¢dio. Dezenas de marcas
responderam publicamente, e algumas
desativaram ou reconfiguraram seu
AdSense - servico do Google que
distribui andncios por um algoritmo
conforme o perfil e comportamento do
publico. Uma das primeiras impactadas,
a fabricante de computadores Dell
rapidamente retirou 0s anuncios
automaticos e disse repudiar a
disseminacao de noticias falsas. Logo
se viu em meio a polarizacao politica,
com milhares de posts citando
#NaoCompremDELL e outros milhares
#CompremDell. O criador do perfil disse
ao portal UOL ser “apenas um estudante”
e nao revela sua identidade por temer
ameacas de morte, como ocorreu com
o criador da versao original do Sleeping
Giants — que surgiu em 2016 —, 0

Entre abril e junho,
mais de 600 mil
paginas brasileiras
tiveram seus anuncios
removidos pelo Google
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publicitario Matt Rivitz. O Twitter afirma
que tem desenvolvido nos ultimos

anos funcionalidades para “proteger a
conversa publica, como a politica contra
propagacgao de ddio e a politica contra
spam e manipulacao da plataforma”.

Dois em cada trés sites que tentam se
cadastrar no AdSense no Brasil passaram
a ser rejeitados, de acordo com o Google,
que desenvolveu uma nova tecnologia
de deteccao de fraudes. Entre abril e
junho, mais de 600 mil paginas de 16 mil
dominios brasileiros tiveram seus anuincios
removidos. O numero é semelhante
em outros paises. A maioria desses
sites é de conteudo sexual, perigoso ou
depreciativo, incluindo armas e produtos
relacionados, discurso de édio e software
nocivo ou indesejado. “Por impericia ou
desconhecimento do funcionamento das
plataformas de midia programatica, as
empresas acabam tendo seus anuncios
proximo a conteldos que nao aprovam’,
diz Ivan Paganotti, professor da pos-
-graduacao em Comunicacgao Social da
Universidade Metodista de Sao Paulo, que
conduz uma pesquisa académica sobre o
Sleeping Giants.

O boicote Stop Hate for Profit,
organizado pelos maiores grupos de
direitos civis dos Estados Unidos —a ADL,
ligada a comunidade judaica, e a NAACP,
do movimento negro —, pediu que
empresas e instituicdes suspendessem
seus anuncios durante o més de julho
no Facebook. O objetivo era pressionar
por atitudes efetivas da rede social para
0 combate ao ddio e a desinformacao.
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As empresas
perceberam o risco
que envolve a midia
programatica e olham
para o tema de

forma estratégica

Mais de 100 ONGs e 1.100 organizacoes,
entre grandes corporacoes e pequenas
empresas, aderiram. Muitas nao voltaram
a anunciar na plataforma nos meses
seguintes e se comprometeram a
participar de “futuras pausas e novas
acoes se o Facebook continuar a ignorar
as demandas de mudanga”, segundo os
organizadores.

Depois de algumas semanas de
boicote, Mark Zuckerberg, cofundador
e co-CEO do Facebook, se reuniu com
0s organizadores e, ao final do més,

a empresa anunciou uma politica de
protecao dos direitos civis, com

a criacao de um cargo executivo

para supervisiona-la e a formacao

de uma equipe dedicada a estudar o
preconceito racial em algoritmos.

“O que é interessante nesses
movimentos é o envolvimento publico
quanto ao funcionamento das regras
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das ferramentas, fazendo com que as
plataformas revisem e alterem seus
termos de conduta”, diz Paganotti. Junto
com outros dois professores, ele langou
ha dois anos o curso gratuito Vaza,
Falsiane, financiado pelo Facebook, que
usa memes e humor para explicar as fake
news e que ja foi visto, nesse periodo,
por 200 mil pessoas.

Nos ultimos anos, termos como brand
safety (seguranca da marca) e brand
suitability (ambiente ideal para a marca)
surgiram para descrever os cuidados
gue anunciantes precisam seguir na
publicidade online. Por mais que parte
do perfil de consumidores de uma marca
possa estar acessando ambientes digitais
inseguros ou de praticas criminosas,

a empresa pode evitar que sua marca
apareca associada a esses temas. As
wishlists e blocklists, por exemplo,

sao listas nas quais se autorizam ou

se blogueiam palavras-chaves que
podem ou nao aparecer associadas a
marca. Antes chamadas de whitelists e
blacklists, a nomenclatura foi atualizada
para abolir a linguagem racista.

Algoritmos enviesados, inteligéncia
artificial preconceituosa e robds de fraude.
As empresas comecaram a perceber o
risco que envolve a midia programatica
e passaram a cuidar desse tema de
forma estratégica, ndo mais somente
operacional. Alguns assuntos discutidos na
internet parecem suscitar opinides muito
polarizadas, mas na verdade sao grupos
pequenos que desvendam e “enganam”
os algoritmos, forcando que um contetddo
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tenha mais visualizacdes do que deveria
ter por regra. “No movimento Black Lives
Matters, apenas 0,5% das manifestacdes
era conteldo de ddio ou tentativas de
tirar credibilidade do movimento”, diz
Lucas Reis, CEO da Zygon AdTech &
Data Solutions, empresa de andlise de
dados para marketing digital e midia
programatica, que verificou 9,7 milhdes de
mensagens no periodo das manifestacoes.
Google e Facebook tém papel central
nesse debate, porque juntos possuem
mais da metade da verba de anuncios
online no mundo, segundo a empresa
de pesquisa em midia digital eMarketer.
Sao seus sistemas que definem os
mecanismos para uma mensagem ser
vista por muita ou pouca gente e por
quanto tempo. Nos Estados Unidos, mais
de 80% da midia digital € comprada pelo
formato programatico, um mercado
criado ha pouco mais de uma década. A
maioria dos anunciantes é de pequeno
e médio porte. “As empresas de maior
valor de mercado do mundo atuam em
setores poucos regulamentados e tém
pouco accountability”, diz Reis, sobre o
nivel de transparéncia, responsabilizacao
e prestacao de contas das gigantes de
tecnologia. “As plataformas podem fazer
mais para nao transformar sua audiéncia
em reféns”, conclui. O problema sé
tende a piorar com os deepfakes, videos
que reproduzem a voz, a aparéncia
e até expressdes de uma pessoa,
criados a partir de softwares de edicdo
que utilizam inteligéncia artificial e
aprendizado de mdquina. A tecnologia
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surgiu nos anos 1990 para efeitos
visuais no cinema e tem sido
aperfeicoada e popularizada em
softwares que usam plataformas de
codigo aberto, criadas por empresas
como Google e Samsung. Por outro
lado, ja existem ferramentas, como
uma da Microsoft e outra da IBM, para
detectar deepfakes.

Em janeiro, o Facebook anunciou
que videos manipulados e enganosos
serao banidos da rede. Por meio de
parcerias com universidades, governos
e a industria, a rede social quer “expor
as pessoas por tras desses esforcos” e
“aprimorar a ciéncia de deteccdo de
midia manipulada”. Mesmo hoje, se
uma das 50 agéncias de verificacdao de
fatos parceiras do Facebook apontar
uma foto ou um video classificado como
falso ou parcialmente falso, a politica
da rede social ndo é banir, mas reduzir
“significativamente sua distribuicdao no
feed de noticias”, alertar “as pessoas
que veem, tentam compartilhar ou
ja compartilharam” que o conteudo
é falso e rejeitar “se estiver sendo
veiculado como um anuncio”. Em julho,
o vice-presidente global de politicas
publicas e comunicacao do Facebook,

Google e Facebook tém
papel central nesse debate,
ja que possuem mais da
metade da verba de antincios
online no mundo
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Nick Clegg, anunciou que a empresa
nao se beneficia do ¢dio. “Quando
encontramos posts odiosos no Facebook
e no Instagram, temos tolerancia zero e
removemos esses conteldos”, disse.

As fabricas de fake news fizeram
surgir um novo nicho de mercado
jornalistico: as agéncias de checagem e
de jornalismo investigativo especializado,
gue prestam servico para veiculos de
imprensa e empresas. A necessidade de
parcerias também aumentou a uniao
do setor jornalistico, com projetos como
o Comprova, que nasceu no periodo
eleitoral de 2018 e hoje reline 24 veiculos
para monitorar as redes sociais em busca
de informacoes falsas sobre determinados
temas. Em resposta a restricao do
governo, em junho, de acesso aos dados
da situacao do coronavirus no pais,
diversos veiculos jornalisticos se reuniram
para trabalhar de forma colaborativa para
apurar informacoes sobre o contagio e as
mortes por covid-19 nos 26 estados e no
Distrito Federal.

Uma parceria com a AFP - Agence
France-Presse, a primeira agéncia
global de noticias a langar um site de
checagem de fatos, permite a Aberje
fornecer gratuitamente uma curadoria
com as informacoes mais relevantes
da semana que foram checadas e
desmentidas pela agéncia. A AFP
estrutura o trabalho de checagem de
fatos em torno da desconstrucao de fake
news e da educacao do publico. “Nosso
objetivo é fornecer ao leitor evidéncias e
informacdes comprovadas para que ele
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Yol

Além de combater
noticias falsas, a
educacao midiatica
pode contribuir para
gerar consciéncia nas
pessoas

possa entender por que um conteldo é
falso ou enganoso”, explica Maria Clara
Pestre, repdrter de checagem de

fatos da AFP no Brasil.

Paises do Leste Europeu,
gue convivem com a guerra da
desinformacao ha mais tempo, podem
ser uma inspiracao. Um programa de
TV veiculado aos domingos a noite
na Letdnia mostra a engenharia
reversa das fake news. Na Ucrania,
um programa semelhante, financiado
por crowdfunding, pelos ministérios
das Relacdes Exteriores da Republica
Tcheca e do Reino Unido e fundacgbes
filantrépicas, vai ao ar semanalmente em
diferentes canais de TV.

A Pearson, maior empresa de
educacado do mundo, fundada em 1844
em Londres, na Inglaterra, atualizou
ha dois anos seus protocolos editoriais
em todos os 70 paises onde possui
operacoes. Alterou seu processo de
producao e checagem: os autores citados
devem ser consolidados no mercado,
reconhecidamente especialistas no
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assunto ao qual estao relacionados no
texto. E preciso deixar claro quando um
conteldo é de opiniao ou mostra sé um
ponto de vista. Identificar se um artigo
sobre a abolicao da escravatura estd sob a
oOtica do escravocrata ou do escravizado é
um dos exemplos.

Uma colecao de livros didaticos
recém-lancados pela editora sobre
educacao mididtica e letramento
digital explica o que é uma rede de
propagacao de fake news, o que é uma
bolha de rede social e como identificar
sites confidveis de informacao. O
material também inclui programacao,
algoritmos em rede, pensamento
critico e investigativo e capacidade
argumentativa. “Queremos educar as
criangas a ser capazes de olhar para
uma informacao e automaticamente
duvidar dela, saber onde procurar a
fonte correta, a autoridade no assunto
e saber argumentar com a familia,
amigos e colegas”, explica Juliano
Costa, vice-presidente de Produtos
Latam da Pearson. “A auséncia de
argumentacao faz com que as fake
news se proliferem entre grupos”,
diz Costa. Além de combater noticias
falsas, a educacao midiatica pode
contribuir para gerar consciéncia
sobre o que se expoe de informacdes
pessoais na internet, o tempo
consumido utilizando as plataformas
e a necessidade de combater o
cyberbullying e de criar uma vigilancia
maior sobre a qualidade do jornalismo
profissional.
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Este é o momento para as
organizacdes e suas areas
de Comunica¢ao assumirem
suas responsabilidades

A sociedade s6 tem a ganhar com
essas iniciativas e boas praticas. Mas
é preciso que elas se multipliquem
e se propaguem tao rapido e tao

massivamente quanto as fake news para

evitar o agravamento do mal-

-estar na sociedade. As redes sociais e
os aplicativos de mensagem dao voz

a quem até pouco tempo atras nao
era ouvido, permitem que as pessoas
se organizem, se comuniquem, se
informem, acessem conhecimento
gratuito e inumeros servi¢os. Mas
estdo permitindo a propagagao da
desinformacao e da violéncia digital.
Agora é o momento de organizacoes e
suas areas de Comunicagao cumprirem
seu papel com solucdes efetivas, que
colaborem para preservar suas marcas,
a0 mesmo tempo que deem subsidios
para uma sociedade mais equilibrada,
transparente e justa.

|
*Aline Scherer, comunicéloga e jornalista
com especializacao em Neurociéncia
Cognitiva Aplicada ao Consumo,
trabalhou durante cinco anos na revista
Exame, publicada pela Editora Abril.
Também integrou as redacdes de TV
da CNN Brasil, em Sao Paulo, e da Rede
Pampa, em Porto Alegre, e digital do
Grupo RBS.
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Voltar

ENTREVISTA el
Empresas
podem mudar
politicas

e influenciar
a sociedade
e 0S governos

Adam Ellick, |
diretordo |
Departamento
de Videos de
Opiniao do
The New York
Times

ADA
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ENTREVISTA

Em 201 4,0 The New York Times (NYT)
produziu um documento interno que
definia as bases da estratégia digital para

enfrentar a radical mudanca no padrao de

consumo de informacdo de seus leitores.
O Innovation Report fazia um diagndstico
dos principais problemas e, ao mesmo
tempo, recomendava agdes tanto no
ambito do jornalismo quanto no modelo
de negdcio da companhia.

Se o NYT é hoje o veiculo que mais
cresce em assinaturas digitais (@ meta
é chegar a 10 milhdes em 2025), isso
se deve em parte ao esforco do grupo
gue ha seis anos redigiu o documento
- naquele seleto time estava o
documentarista Adam Ellick. Ele é o
diretor do Departamento de Videos
de Opinido do T7imes. Antes disso, foi
correspondente internacional e reporter
do jornal, cobrindo direitos humanos no
Oriente Médio.

Em 2009, conheceu a garota Malala
Yousafzai e revelou sua extraordinaria
histdria ao mundo em um documentario
chamado Malala’s Story. Pouco tempo
depois, recebeu um Prémio Pulitzer
pelo video que coproduziu sobre uma
mulher afega que foi queimada até a
morte em praca publica. Em 2018, dirigiu
a série Operation InfeKtion, um trabalho
definitivo para quem quer entender a
origem da guerra de desinformacao.

E sobre desinformacéo, jornalismo,
redes sociais e o papel das empresas e do
Estado no ambiente da comunicacao que
ele fala nesta entrevista a CE.
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E muito claro que as
pessoas que deveriam nos
proteger nao sabem nada

sobre o tema

»

Sua série Operation InfeKtion disseca
as origens da guerra de desinformacao
que hoje vem sendo travada nas redes
sociais. Como foi fazer esse trabalho?

E 0 que chamo de “filme de ideias”, dificil
de fazer. E sobre a histéria da Guerra

Fria, combina reportagens jornalisticas
originais e entrevistas interessantes com
personagens que lidaram com noticias
falsas nas décadas de 1970 e 1980.

Ha graficos animados, animacao e locucao
divertida. O resultado é um registro
informal, como se vocé estivesse em

um bar conversando sobre um assunto
sério com um amigo. Toda a conversa
atual sobre desinformacao e fake news
é perturbadora; tendemos a achar que

é algo que surgiu agora, mas tudo isso é
muito semelhante a guerra de informacao
dos anos 1960 aos 1980 entre os Estados
Unidos e a Unido Soviética.

Encontramos exemplos surpreendentes
de noticias falsas plantadas durante a
Guerra Fria e dissecamos algumas dessas
mentiras que se tornaram verdades aos
olhos da sociedade. O filme traca uma
linha do tempo de como essas mentiras
se espalham. Criamos um manual para
descrever as taticas e técnicas que a
Unido Soviética usou para espalhar a
desinformacao.
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Poderia citar um exemplo?

Havia uma campanha de desinformacao
com o objetivo de plantar a ideia de que 0s
Estados Unidos criaram o virus HIV. Essa foi
uma das mais espetaculares e bem-
-sucedidas campanhas de desinformacao
ja criadas, no inicio dos anos 1990, pelos
soviéticos. Eles propagaram a informacao
de que o governo norte-americano teria
criado o virus da Aids em um laboratdrio
militar em Maryland com o objetivo de
matar negros e gays. Espalharam essa
mentira em todo 0 mundo, plantando-a
primeiro em paises que eram aliados da
Unido Soviética, como India e Bangladesh, e
em outros paises comunistas. Foi um plano
elaborado, sofisticado, cheio de detalhes
para parecer verossimil. No era apenas
uma mentira, era uma mentira com um
objetivo claro: jogar a populacao dos paises
NOS quais 0s norte-americanos tinham
presenca militar contra os Estados Unidos.
Portanto, a “beleza” da desinformacao
soviética nao é apenas a escala, 0 tamanho
e a sofisticacao, mas seu objetivo final.

Os russos continuam fazendo isso.

As investigacoes sobre interferéncia
russa nas elei¢oes norte-americanas
indiciaram 34 pessoas e 3 empresas.
Qual é a chance de isso acontecer
novamente nas proximas elei¢oes?

As chances de que 0S russos vao
promover a desinformacao sao de 100%.
Ja estd acontecendo e nunca devemos
discutir como hipotese. Essas coisas nao
terminam, estao vivas, e a internet ajuda
a alcancar mais pessoas. O DNA dessas
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técnicas de desinformacao, do Brasil ao
Paquistao, estd bem vivo. Quando o filme
foi lancado, recebemos manifestacdes
do mundo todo. Um iraniano escreveu
gue as taticas descritas em nosso filme
estao sendo usadas contra greves em

sua cidade. O manual de desinformacao
esta sendo profissionalizado, aprimorado
e disseminado todos os dias nas
democracias de todo o mundo.

Qual é o papel das redes sociais nisso?
O senhor acha que ha uma clara
demonstracao de que as plataformas
estao interessadas em bloquear
informacoes falsas?

Acho que evoluimos. Por muito tempo
as plataformas sociais empurraram o
problema com a barriga, muitas vezes
negando ou dando respostas lentas e
ineficientes. Hd uma cena engracada

em nosso filme em que os politicos
estao sabatinando Mark Zuckerberg no
Congresso, e € muito claro que as pessoas
gue deveriam estar nos protegendo
dessa guerra de desinformacao nao
estdo qualificadas para fazer as perguntas
certas, nao sabem nada sobre o tema.

As plataformas nao fizeram o suficiente,
foram muito lentas, mas estao fazendo
muito mais agora do que ha alguns
anos. O Facebook derrubou contas que
tém o intuito de langar campanhas de
desinformacao administradas pela China)
pelo Ira e pela Russia. No Brasil e nos
Estados Unidos também. ‘
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Marcas internacionais ensaiaram um
boicote as redes sociais, suspendendo

a publicidade, pressionando as
plataformas para que bloqueiem
discursos de ddio e desinformacao.

O senhor acha que elas sao fortes o
suficiente para mudar as coisas?

Sim. Empresas privadas tém forca

para mudar politicas e influenciar a
sociedade e os governos. O time de
futebol norte-americano Washington
Redskins [ou peles-vermelhas, em
traducao livre] anunciou a mudanca de
seu nome racista apos a exigéncia de
grandes patrocinadores. Nos fizemos

um projeto, ha cerca de um ano e meio,
gue pressionava a Nike por nao oferecer
beneficios adequados as mulheres atletas
quando se trata de licenca-maternidade
e também destacando os abusos mentais
e fisicos em relacao as corredoras do sexo
feminino. As empresas se preocupam
muito com sua imagem publica. A série
de videos levou a Nike e outras empresas
a implementar politicas adequadas de
licenca-maternidade para suas atletas.

O senhor acha que o Estado deve
fazer alguma coisa para regular as
redes sociais?

E uma questao complicada a regulacao
de plataformas sociais em um pais como
os Estados Unidos, que tém a primeira
emenda constitucional. Mas hd modelos
— como os da Austrélia, da Alemanha

e de outros paises da Europa — que

tém sido bem-sucedidos em encontrar
maneiras de regular o discurso de odio
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.«

e a desinformacao. Os Estados Unidos
estao significativamente atras quando

se trata de regulamentacao. Mas é
responsabilidade do Estado proteger seus
cidadaos da guerra digital. Se é guerra, 0s
governos precisam agir.

No auge da pandemia, o senhor convidou
o youtuber brasileiro Felipe Neto para
fazer um video no site do 7imes e dizer
que o presidente Jair Bolsonaro teve
péssima atua¢ao na condugao da crise no
Brasil. Como surgiu essa ideia?

Queria informar os norte-americanos sobre
os detalhes do que estd acontecendo no
Brasil e entdo pensei que o Felipe poderia
entregar bem essa mensagem — um nome
pouco previsivel e com um tremendo
alcance do publico jovem nas redes. Uma
das missdes da area que dirijo é tentar
atingir novas vozes e descobrir rostos que
vocé normalmente nao encontraria numa
reportagem de opiniao no jornal. Ele tem
usado sua voz para comentar questoes
sociais e politicas enquanto as instituicoes
democraticas desmoronam em seu pais.
Acho que ele é uma nova voz, inteligente,
informado e influente.

Entrevista concedida a
Edward Pimenta, diretor de
Branded Content

da Editora Globo

Ha modelos bem-
-sucedidos em encontrar
maneiras de regular o

discurso de ddio
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QUestées as quais muitos empresarios
e executivos ainda faziam vistas

grossas — como responsabilidade

social, trabalho remoto e jornada
flexivel, digitalizacao, diversidade e
inclusao — se tornaram inadidveis com

a pandemia. O coronavirus fez com que
as necessidades além do lucro fossem
encaradas de frente, despertando

uma sensacao de futuro com desafios
bem mais complexos e humanos. Este
periodo de mudancas intensas, rapidas e
radicais exigiu agilidade, visao sistémica
e coragem dos gestores para comunicar
sobre temas sensiveis enquanto
enfrentavam cortes no orcamento.

Para entender a dimensao da
pandemia do novo coronavirus, as
medidas e tecnologias aplicadas pelas
areas de Comunicacao das empresas
e as tendéncias para o segmento
neste periodo, a Aberje realizou o
estudo Desafios da Covid-19 para
a Comunicacao Organizacional.
Participaram da pesquisa 86
organizacoes de diversos portes e
regides do pais, entre associadas e nao
associadas da Aberje.

O estudo comprovou algo que
ja parecia notério como medida de
prevencao do contagio, com a adogao
do home office por 95% das empresas. A
nova rotina e as mudangas de processos e
dinamicas de trabalho tornaram desafiador
manter o engajamento e a produtividade
entre os funciondrios — realidade para mais
da metade dos entrevistados (55%). Logo
em segulida, proteger a salde financeira
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O coronavirus fez com que
as necessidades além do
lucro fossem encaradas de
frente pelas empresas

da organizacao e adaptar-se para adotar
estratégias extremamente dgeis foram
desafios para 45% dos gestores. Desde
empresas de segmentos que sofreram
mais com a crise, Como o turismo e o setor
aéreo, até areas em forte crescimento,
como as de saude e tecnologia, a
Comunicacao Interna foi parceira essencial
da Gestao de Pessoas e da Presidéncia
(leia reportagem na pégina 63). @

Os lideres de Comunicagado foram
trazidos para o centro da pandemia
dentro das organizacdes. A empresa
vai parar? Vai demitir, suspender
contratos? Vai reduzir salarios? Esta
falindo ou continuara no mercado?

"As competéncias dos comunicadores
foram colocadas em xeque, e o
contexto demandou que trabalhassem
como agentes moderadores”, observa
Hamilton dos Santos, diretor geral

da Aberje. “O que ficou evidente foi a
necessidade de estar preparado para
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Empresas que mudaram
de forma abrupta suas
mensagens foram vistas
com desconfian¢a

emergéncias e fatos inesperados, e a
dificuldade cada vez maior de produzir
consenso”’, conclui.

Na comunicagao externa, enquanto
algumas empresas se provaram
consistentes, versateis e responsaveis,
outras deixaram claros seu oportunismo,
descaso, omissao ou mesmo falta de
jeito. No inicio de marco, o Twitter
anunciou que uma mensagem
relacionada a covid-19 era publicada a
cada 45 milissegundos e alertou: “Esta
nao é uma ‘oportunidade de marketing'
a ser aproveitada, e nao recomendamos
que as marcas se conectem de forma
oportunista ao momento de emergéncia
de saude publica”. Algumas empresas
mudaram de forma tdo abrupta seus
anuncios para incluir mensagens vagas
de apoio e promocgoes relacionadas
ao coronavirus que foram vistas com
desconfianca. Uma rede global de
pizzarias, por exemplo, incluiu na sua
propaganda que seus fornos eram a
prova de covid. Foram tantas criticas que
ela deixou de veicular o anuncio.

Usar o bom humor também foi um
desafio. Uma marca de bebidas se
autodeclarou a cerveja oficial do home
office e foi duramente criticada nas redes
sociais porque trabalhar de casa era
prevencao, e nao lazer. Achar o tom certo
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demandou sensibilidade, timing e coragem.
Foram bem-vistas marcas que suspenderam
propagandas com aglomeracoes e
pessoas se abracando, em respeito ao
distanciamento social recomendado pelas
autoridades de saude. E as que atualizaram
a imagem de suas logomarcas para
incentivar o uso de mascaras.

A empresa de dados Morning
Consult perguntou a 2.200 adultos
norte-americanos, entre os dias 28 e 29
de marco, o que deveria constar nos
melhores andncios durante a pandemia.
A resposta mais recorrente: explicacoes
sobre como as empresas mudaram
seus servicos e informacdes explicitas
quanto aos procedimentos de seguranca
adotados. Para a Arcos Dorados,
companhia que administra a rede de
restaurantes do McDonald's na América
Latina, tornou-se ainda mais relevante
neste periodo o social listening: processo
de ouvir estruturadamente o que as
pessoas falam nas redes sociais em relacao
a marca e suas atividades ou a algum
tema especifico. “Esse processo se tornou
muito relevante, ainda mais nesse periodo
para responder aos desafios, atender as
expectativas das pessoas e entender como
elas avaliam nossas decisdes”, diz Rozalia
Del Gaudio, diretora de Comunicacao
Corporativa da divisao Brasil da Arcos
Dorados. “Para garantir a protecao e
seguranca dos clientes, funcionarios e da
comunidade em geral, fomos a primeira
empresa do setor a tomar a decisao
de fechar os saldes dos restaurantes”,
lembra a executiva.
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Depois de apontar a demanda por
informacgobes sobre as decisdes da
empresa envolvendo seguranca e
protecao, o social listening mostrou a
preocupacao das pessoas com pequenos
e médios negocios. Entdo, a Arcos
Dourados decidiu disponibilizar online
e gratuitamente cursos sobre higiene
do alimento, seguranca alimentar e
desenvolvimento social destinados a
empreendedores e comerciantes. Ouvir
o publico interno, a maioria composta
de jovens adultos, também se mostrou
essencial para manter a produtividade e

¥

0 engajamento. Uma rede social prépria
lancada meses antes da pandemia
no formato de aplicativo, que mistura
funcionalidades semelhantes as do
Google e do Facebook, se tornou ainda
mais Util para manter o didlogo com os
funcionarios e reforcar instru¢des de
seguranga, como o uso de mdscaras,
luvas e protetores faciais de acrilico.
Videos dos préprios funcionarios
postados no Tik Tok, rede social para
criar e compartilhar videos curtos
que é sucesso sobretudo entre o
publico jovem, se tornaram parte da
comunicacao oficial da companhia.

As politicas de relacdes com
empregados, fornecedores, clientes
e comunidades sao cada vez mais
conteldo-chave para o trabalho de
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comunicacao, e a pandemia evidenciou
essa tendéncia. De acordo com o estudo
Trust Barometer, da multinacional de
relacoes publicas Edelman, 65% dos
consumidores acreditam que a forma
COmMO as Marcas estao respondendo a
pandemia terd “um enorme impacto” em
sua probabilidade de comprar delas no
futuro. Ou seja, para o consumidor atual,
antes de ser uma boa fornecedora de
produtos ou servicos, a marca deve ser
cidada. A pesquisa online, realizada em 11
paises (Canada, China, Franca, Alemanha,
India, Japao, México, Arabia Saudita, Coreia

Para o consumidor,

além de fornecedora de
produtos e servi¢os, a marca
deve ser cidada

do Sul, Reino Unido e Estados Unidos), ouviu
13.200 adultos, em média 1.200 por mercado.
O Trust Barometer mostrou também que,
para 64% dos respondentes, a pandemia
ajudou a mostrar quao grande é o fosso
“entre os ricos e a classe trabalhadora e que
algo deve ser feito para que a riqueza e a
prosperidade do pais sejam distribuidas
de forma mais justa”. E também que 67%
concordaram que as pessoas “com menos
educacao, dinheiro e recursos carregam
injustamente o fardo da maior parte do
sofrimento e risco de ficar doente”. Em
meio a uma das maiores crises de saude
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publica da histéria e a consequente
crise econdmica, muitos profissionais
de Comunicagao precisaram posicionar
o discurso de suas empresas em temas
sensiveis que vieram a tona, como

0 combate ao racismo e a violéncia
sexual, a reducdo das desigualdades e
a protecao da Floresta Amazodnica e de
seus habitantes, além da infodemia

@ (leia reportagem na pagina 35).

As mudancas inesperadas, a suspensao
de muitos servicos e o imperativo do
tempo revelaram hiatos na estrutura
de comunicacao de algumas empresas,
sobretudo em setores como educacao,
turismo, gastronomia e lazer. A crise
mostrou a necessidade de ter e nutrir
um bom relacionamento com governos
e 6rgaos reguladores, para fazer
reivindicacdes em momentos criticos.

Na Aberje, cresceu neste periodo o
interesse dos associados em participar de
comités e féruns tematicos que relinem
0s principais atores de cada setor, como
o elétrico, central para as questdes
ambientais, e 0 agronegdcio, muito

bem articulado com o poder publico e

a academia, mas em um processo de
fortalecimento de sua reputagcao com a
sociedade em geral.

Um exemplo internacional mostra o
risco de nao ter as dreas comunicacionais
equilibradas e integradas em uma
organizacao. Em janeiro, o sequndo lugar
com maior numero de pessoas infectadas
com covid-19 no mundo fora da China
era um navio da anglo-americana
Carnival Corporation, maior empresa
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de cruzeiros maritimos do mundo. O
navio Diamond Princess passou um més
em quarentena. Um unico individuo
infectado contaminou em poucos dias
700 pessoas, segundo uma pesquisa
realizada por cientistas japoneses, que
ligou a origem da transmissao a eventos
de aglomeracdo em massa nas areas de
recreacao do navio. Enquanto isso, em
vez de cancelar viagens e reembolsar
clientes, empresas do setor continuaram
vendendo pacotes, usando argumentos
irresponsaveis como “o coronavirus
5O sobrevive em baixas temperaturas,
entdo o Caribe é uma escolha fantastica
para seu cruzeiro”. Até maio, outros 40
cruzeiros tiveram casos de covid-19
entre seus tripulantes e passageiros a
bordo. Gestores dessas companhias
transferiram a responsabilidade sobre as
mortes aos 6rgaos reguladores, alegando
falta de ordens e informacdes. Ainda
assim, o preco das acoes das trés maiores
empresas de cruzeiros do mundo caiu
mais de 70% desde o inicio do ano.
Entre tragédias e descompassos
corporativos dos ultimos meses, ha de
se reconhecer alguns saldos positivos.
A solidariedade esteve em pauta. O
crescimento do numero de leitos
em hospitais publicos, melhorias de
infraestrutura e a ampliacao do uso da
telemedicina se concretizaram em parte

Pessoas com menos
recursos carregam a
maior parte do risco e do
sofrimento desta crise
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gracas a doacdes de empresas e familias.
"A urgéncia criada pela pandemia fez
com gue muitas empresas voltassem a
filantropia, num gesto de civismo”, diz
Rodolfo Witzig Guttilla, socio-diretor

e cofundador da Cause, consultoria

de gestao de causas de interesse
publico. Segundo a Cause, a pandemia
chacoalhou a cultura e o padrao das
doacgbes no Brasil, até entdo bastante
ligados a religides. “Mas as empresas nao
podem se desviar do importante, que é
gerar valor ao acionista a partir de uma
governanca que gere impactos sociais
positivos”, ressalta Guttilla. O proposito
corporativo, alids, sequiu em foco.

SACRIFiClOS

No Brasil, alguns lideres entenderam
seu papel e o de suas empresas na
pandemia — e souberam se comunicar
bem. Enxergaram oportunidades

de exercer a responsabilidade social
corporativa a partir da geracao de
negdcios. Quem estava preparado ha
mais tempo e agiu com consisténcia
levou vantagem. Mas, mesmo nesses
casos, gestores precisaram fazer certos
sacrificios para proteger a saude publica,
destacar-se entre os concorrentes e
resguardar a reputacao e o valor de
suas marcas. “No inicio da pandemia os

A pandemia mudou

a cultura e o padrao das
doa¢oes no Brasil, muito
ligadas a religioes
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executivos ficaram mais de 20 dias sem
dormir, tentando entender a questao

da saude dos funcionarios”, disse Luiza
Helena Trajano, presidente do Conselho
de Administracao da Magazine Luiza, a
revista Comunicacao Empresarial.

Com a voz cansada ao telefone, a
empresaria de 68 anos, mae de trés
filhos, formada em Direito e presidente
do Grupo Mulheres do Brasil, uma rede
politica e suprapartidaria, pontuou que
a Magazine Luiza estava preparada
pOIs ja tinha uma operacgao robusta
no digital. Mas Luiza temia que 0 caos
gerado pela crise prejudicasse a cultura
organizacional percebida pelos 35 mil
funcionarios e cerca de 20 milhdes de
clientes. “Tive muito medo de a Magazine
Luiza perder esse jeito humano de ser”,
disse a empresdria, que desde marco
participou de quase 300 /ives nas redes
sociais, concedeu mais de 70 entrevistas
e ministrou diversas aulas, de vendas
digitais a lideranca. “Nossa estratégia foi
falar com todo mundo que queria falar
com a gente, das grandes as pequenas
[audiéncias]”, explica Luiza. Assim, pode
reforcar os valores e crencas herdados de
sua tia, que fundou a empresa ha 63 anos.
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RESPONSABILIDADE ~ *
SOCIAL 2 e oreamazacoes

Doacao de respiradores,
EPIs (mascaras e 6culos), itens
de higiene e alimentos:

Geracao e disseminacao
de conteudos e informacdes
de utilidade:

Apoio e suporte as
comunidades do entorno
da organizacgao:

... 90% DAS EMPRESAS
MONTARAM UM COMITE
FORMAL DE CRISE PARA
A PANDEMIA

As dreas mais demandadas
para integrar 0s comités:

» Comunicacdo: 95%
» Recursos Humanos: 92%

» Financeira: 64%

OS MAIORES DESAFIOS QUE A PANDEMIA
IMPOS AOS PROFISSIONAIS DE
COMUNICACAO:

» Manter o engajamento e a produtividade
dos funcionérios: 55%

» Proteger a saude financeira da organizacdo: 45%

» Ser flexivel e se adaptar para adotar estratégias
extremamente ageis: 45%

» Indefinicao de tempo para transferéncia de
agendas e eventos: 36%

» Falta de recursos tecnoldgicos apropriados: 26%

» Gestao dos funciondrios de Comunicacao
em regime remoto: 21%

» Interrupg¢ao parcial ou total da operacao
do negécio: 21%

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO106 - ABERJE - 2020 61



COMUNICACAO NA PANDEMIA

No final de marco, a Magalu lancou
em cinco dias um negdcio planejado
para ser inaugurado em cinco meses,
conforme anunciado pela empresa. Abriu
seu marketplace para trabalhadores
autdbnomos venderem via redes sociais
0 estoque da varejista e de micro e
pequenos comerciantes conectados a
plataforma. As vendas no marketplace
aumentaram 214% na comparagao com
0 mesmo periodo do ano passado, e 0
valor de mercado cresceu 35% entre 0
primeiro e o segundo trimestre de 2020.
No periodo, anunciou a aquisicao de trés
empresas de tecnologia, a abertura de
postos de trabalho e a inauguracao de
20 lojas em Brasilia, onde ainda nao tinha
operacao. Divulgou na imprensa a doa¢ao
de 50 milhdes de reais para a compra de
cestas basicas e de equipamentos para
hospitais em todo o Brasil, além do auxilio

a centros de longa permanéncia de idosos.

Coeréncia e visao de longo prazo
ajudaram a manter a reputacao da
Magazine Luiza em alta. A empresa
reforcou a divulgacao de causas que ja
defendia antes da quarentena, como a
criacao e manutencao do emprego e,
principalmente, o combate a violéncia
domeéstica. Com as pessoas por mais
tempo em casa, relatos de violéncia
contra as mulheres aumentaram em todo
o0 mundo, inclusive no Brasil. Mas havia
indicios de que as vitimas nao estavam
conseguindo pedir ajuda a policia.
Sabendo disso, a varejista atualizou seu
aplicativo de compras, lancado em 2019,
para fazer ligagcao direta com o chat de
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dendncias do Ministério da Mulher. O
post no perfil do Instagram da companhia
para estimular o uso da funcionalidade
teve mais de 750 mil compartilhamentos.
Dos 3,9 milhdes de sequidores na rede
social, 80% sao mulheres. Além disso, a
empresa anunciou a criacao de um fundo
de investimento de 2,5 milhdes de reais,
cujos rendimentos servirao para apoiar
entidades que atuam no combate a
violéncia contra a mulher.

Os préximos passos? “Estamos
parando para ver como esta a situacao
do negro na empresa”, diz Luiza. “E um
tema que os presidentes das empresas
precisam pegar para si e conversar com o
conselho de administracao. Estd ligado a
sustentabilidade e a diversificacao”, pontua
a presidente do conselho da Magalu. Além
da diversidade e da inclusao, imperativas
a maioria dos negaocios do futuro, outro
tema que tem estado na mente da
empresaria é o retorno ao escritorio. “A
cultura se faz na presenca fisica. Como
fazer essa ponte com a comunicagao
digital é um desafio que vamos ter daqui
para a frente”, projeta Luiza.

No Brasil, alguns lideres
entenderam seu papel

e o de suas empresas na
pandemia - e souberam se
comunicar bem. Enxergaram
oportunidades de exercer

a responsabilidade social
corporativa a partir da
geracao de negocios
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Em poucos dias, nove

em cada dez empresas

colocaram quase todos
os funcionarios para . A
trabalhar de casa. “ ﬂ?ﬂl‘
Essenciais, a comunicacao sl

interna e a gestao de h

crise precisaram atualizar |
processos e adotar novas v
ferramentas e protocolos |

O isolamento social recomendado oy il ‘
para frear a disseminacao do novo et b
coronavirus derrubou tabus a respeito .

do trabalho remoto e colocou em

avaliacao a necessidade de viagens

e reunides. De um lado, economia

de tempo, dinheiro e combustiveis
fésseis e, para muitos, mais qualidade

de vida. De outro lado, profissionais
foram desafiados a manter o foco e o
desempenho, e empresas a adaptar suas
comunicagoes e investir em tecnologia.
A partir de meados de marco, 0 home
office virou norma para quem podia. De
acordo com pesquisa da Aberje realizada
em abril, 95% das empresas adotaram
home office ou afastaram profissionais
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Empresas tiveram que
rever beneficios para cortar
custos, mas também para
reter talentos

por meio da concessao de férias
individuais e coletivas, compensacdo de
banco de horas, reducao de jornada e
suspensao da operacgao.

De acordo com especialistas, criar
estratégias para manter o vinculo
com os funciondrios e estimular a
sensacao de pertencimento tendem
a gerar engajamento. Para envolver o
time, o grupo Edenred, por exemplo,
criou um perfil interno no Instagram.

A Mastercard, um canal no Tik Tok.

Em varias empresas, 0s porta-vozes
precisaram aprender a gravar seus
proprios videos, usar tripé para camera
ou celular e até o ring light — lampada
em forma de anel muito utilizada por
youtubers e instagramers. Em 90% das
empresas houve a intensificacao do
processo de comunicacao digital por
meio da criacao de canais, utilizacao
de plataformas e redes sociais e na
elaboracao de campanhas, boletins,
comunicados e reunides. Os processos
mais impactados foram a Comunicagdo
Interna (83%), a Gestao de Crises e
Riscos (71%), os Eventos (70%) e a
Comunicacao Externa (65%).

As empresas adaptaram sua TV
corporativa e seus murais de mensagens
e precisaram migrar a intranet para a
nuvem (leia reportagem na pagina 70). @
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Na multinacional francesa Edenred —
gue integra a marca de beneficios Ticket,
e ainda as marcas de frota e solucdes

de mobilidade Ticket Log, Repom, Freto
e Edenred Solucdes Pré-Pagas —, todos
0s seus 2.200 funcionarios passaram a
trabalhar de casa na segunda quinzena
de marco. Mesmo com uma politica

de trabalho remoto criada ha 15 anos,

0 grupo precisou fazer rapidamente
adaptagdes na sua comunicacao,
passando a usar mais videos do que
antes. “Ndo da para falar de temas tao
sensiveis por e-mail. Had conteldos em
gue uma mensagem audiovisual faz mais
sentido”, observa Alaor Aguirre, vice-
-presidente da Edenred Brasil.

Pesquisas internas ajudam a
organizag¢ao a encontrar o tom para
estabelecer uma relacao de confianca
sem exagerar na transparéncia ou invadir
a privacidade. Usar as ferramentas
preferidas dos funcionarios tem
funcionado. O perfil exclusivo para o
publico interno no Instagram angariou,
em trés meses, 800 seguidores (36%
do total de funcionarios) e 40 mil
visualizacdes no stories, canal para
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conteudo mais dinamico que some

apds 24 horas. “E s6 uma das formas de

a Edenred estar na vida do funcionario,
aparecendo na sua timeline”, diz Aquirre.
"Usamos muito o guia de marca da
companhia, mapeamos todas as editorias
relevantes e adotamos uma linguagem
leve e divertida”, complementa
Guilherme Almeida, gerente de
Comunicacao Corporativa da empresa.
“Estamos constantemente checando o
feedback dos funcionarios”, conclui.

Um algoritmo com inteligéncia
artificial criado para atendimento ao
cliente ha cinco anos, responsavel
pela reducao de 35% das chamadas
no call center, foi adaptado para
responder a duvidas do publico interno
sobre o virus. Pensando no futuro,

a empresa intensificou os estudos
sobre mobilidade, tema central para

as suas duas principais atividades de
negocio, e dialoga com os stakeholders,
incluindo governos, para integrar
diferentes modais em um mesmo
beneficio a ser lancado. Parte desse
trabalho conta com a interlocucdo de
agéncias especializadas em relacoes
governamentais.

Com as pessoas em casa, escolas
fechadas e mobilidade restrita, algumas
empresas decidiram rever os beneficios
oferecidos, para cortar custos ou por

Misturar a rotina de
trabalho com a da familia
nao pode ser ferramenta
de coercao
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estratégia de retencao de talentos e
investimento em produtividade. A
fabricante de chips semicondutores
Intel, por exemplo, concedeu reembolso
de mais de 4 mil reais por funcionario
(incluindo os estagiarios) para a compra de
cadeira ergondmica e itens de escritorio,
além de pagar uma ajuda de custo para
o plano de dados ou pacote de internet.
Também concedeu auxilio-babd e
cuidador para até trés criancas ou idosos
gue vivem na mesma casa do funcionario.
Além de atualizar beneficios, a Intel
flexibilizou horarios, diminuiu a carga
de trabalho e concedeu licencas nao
remuneradas de até seis meses, divididas
da forma que melhor se adequasse ao
profissional, seu chefe e sua equipe.
"Precisamos dar condicbes para que as
pessoas possam de fato se concentrar
no trabalho”, diz Telma Gircis, gerente
regional de RH da Intel América Latina
e Canada. “E também para a Intel ndo
perder talentos, manter-se competitiva no
mercado e ser lider na drea de tecnologia”,
salienta a executiva. O RH, em parceria
com a Comunicagao, organizou as sextas-
-feiras encontros virtuais sobre assuntos
pertinentes a pandemia. Um funcionario
do escritério nos Estados Unidos deu
uma palestra sobre mindfulness, e a
criadora do perfil Mulheres Ansiosas, no
Instagram, falou sobre crise de ansiedade,
por exemplo. “A ideia é facilitar o acesso
e fazer uma curadoria, porque tem muita
gente sem expertise se aproveitando da
pandemia para fazer conteldo online”,
explica Telma.
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Um levantamento realizado pela
empresa de tecnologia Citrix com
500 funcionarios de companhias de
médio porte no Brasil mostrou que
57% dizem estar mais produtivos
trabalhando de forma remota, enquanto
29% mantiveram 0 mesmo ritmo do
escritério. Mas 46% dos funcionarios
afirmam que o expediente ficou mais
longo, com uma média de 102 minutos
extras. Apds a pandemia, muitas
empresas ja imaginam que parte das
viagens e dos eventos externos deve
ser transformada em videoconferéncias
e lancaram politicas de etiqueta digital.
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Manter a camera ligada durante toda a
reuniao é uma regra recorrente. Deixar 0
microfone no mudo quando nao estiver
na sua vez de falar também.

Na Mastercard, o presidente e
0s times executivo e de Gestao de
Pessoas passaram por treinamentos
de apresentacao em video, incluindo
sobre como operar tecnicamente
0s equipamentos para grava-los. “E
aceitavel ser um material mais caseiro,
mas a ideia era entregar algo mais
proximo do que os clientes internos
ja estavam acostumados”, diz Pedro
Alves, diretor de Comunicacao da
Mastercard Brasil e Cone Sul. Uma
série de videos ajudou a humanizar as
mensagens e aproximar os executivos
dos funcionarios. “Eram recados sobre

como estava o dia a dia de cada um, para

criar um elo de empatia”, lembra Alves.
“O novo normal é a rotina da familia
misturada com a rotina do trabalho,

e isso nao pode ser ferramenta de
coercao.” De acordo com o executivo,
como resultado, houve engajamento

imediato e mensagens de aprovacao dos

funcionarios. A companhia foi a segunda
no pais, depois da XP Investimentos, a
confirmar publicamente que possuia
um funcionario infectado, que acabara
de voltar do escritério em Nova York.

A empresa ja tinha a politica de home
office uma vez por semana e estrutura
para tal, mas teve de transformar

0 jeito de se relacionar com os
funcionarios durante a pandemia.
“Tinhamos muitas comunicacoes
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presenciais e eventos internos’,
diz o executivo.

Para nao deixar a motivagao sumir,
em meio a licencas nao remuneradas,
a demissoes e reducao de saldrios, a
companhia aérea LATAM intensificou a
frequéncia de sua comunicacgado interna.
“Comeco a reunido e, se alguém do
time ndo estd com a camera aberta, eu
peco para ligar, me mostrar como esta.
Brinco ‘deixa eu ver essas olheiras’...”,
conta Jefferson Cestari, diretor de RH
da LATAM. Poderia ser uma forma de
controle de presenca, mas o executivo
vé como ferramenta para cuidar das
pessoas e nutrir o vinculo. Um modelo
de lideranca implementado em 2014
ajudou a guiar os gestores em meio
a0 Caos e a manter boas praticas.
O conjunto de diretrizes para 0s
gestores inclui: o compromisso com a
automotivacao, a busca por eficiéncia
e melhoria continua, o cuidado para
com os clientes e o alinhamento e
desenvolvimento da equipe.

Uma pratica simples para o time
executivo nao cair em desanimo é
usar os ultimos minutos da reuniao de
gestores para agradecimentos e elogios
publicos entre os pares relacionados ao
dia a dia do trabalho. A crise aproximou
0s 11 executivos da companhia.

Independentemente

de ser algo bom ou ruim,
os lideres tém que
comunicar ao time
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“Combinamos de, se um sentir que esta
mais cansado ou souber de alguém que
nao esta bem, avisar e um ligar para o
outro para nos ajudarmos”, diz o diretor
de RH. Um servico de atendimento
aos funcionarios e seus dependentes,
antes apenas focado em salide mental,
se tornou mais robusto e amplamente
divulgado. Além do apoio psicoldgico,
todos os funcionarios podem solicitar
apoio juridico e consultoria financeira
para auxiliar a renegociar contratos,
como o de aluguel de moradia.

O CEO da LATAM, Jerome Cadier,
gue antes da pandemia fazia uma /ive
a cada trés meses atualizando todos os
funciondrios sobre a companhia, desde
marco fez duas edicbes extras. Também
passou a gravar um video semanal para
0s gestores, do proprio celular, com
um resumo das mensagens prioritarias.
A reuniao mensal entre gerentes e
diretores sobre resultados financeiros
passou a ser semanal. Além disso, uma
newsletter interna publicada uma vez
por semana reforca as mensagens
principais para os gestores sobre as
mudancas e 0s impactos em todas as
operacoes. No Brasil, o volume de voos
diminuiu repentinamente de 750 por dia
para apenas 30 decolagens didrias no
apice da crise. “Independentemente de
o teor das noticias ser bom ou ruim, os
lideres tém de comunicar ao time”, diz
Cestari. “Melhor que saibam por nés do
que pela midia.”
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GESTAO PERMANENTE DE CRISES

Das empresas ouvidas pela Aberje, 90%
montaram um comité formal de crise
para tratar as questdes relativas ao novo
coronavirus. As areas mais demandadas
para integrar esses comités foram as de
Comunicagao (95%), Recursos Humanos
(92%), financeira (64%) e industrial (41%).
A pesquisa da Edelman e especialistas
ouvidos pela reportagem mencionam

a necessidade de tornar os comités de
crise estruturas permanentes dentro

das organizacdes. Na Intel, o Pandemic
Leadership Team (PLT), ativado antes
mesmo de a Organizacdo Mundial da
Saude (OMS) reconhecer que o surto

do virus era uma pandemia, em 11 de
margo, comegou em janeiro a cancelar
0s eventos presenciais entre subsidiarias
da companhia.

E necessario tornar
comités de crise estruturas
permanentes dentro das
organizacoes

o
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Criado ainda em 2002, durante
a epidemia de Sars, para ser capaz
de agir rapidamente em caso de
pandemia, o PLT é encarregado de
implementar politicas para a seguranca
e 0 bem-estar dos 110 mil funcionarios
da Intel no mundo, além de mitigar os
riscos de continuidade dos negdcios. E
formado por lideres de departamentos
da companhia e representantes
de equipes de saude publica e
epidemiologia, que se reiunem ao
menos uma vez por semana. O comité
estabeleceu o rastreamento de
contatos nas fabricas, para identificar
mais rapidamente quem pode estar
sujeito a contrair o virus caso um
funcionario teste positivo. Além
disso, ativou os procedimentos de
limpeza e esterilizacao, distribuicao de
equipamento de protecao individual
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Temos que aceitar a
imprevisibilidade das coisas.
A prevencao parece ser o
melhor remédio

e procedimentos de distanciamento
social dos funcionarios, com
atualizacbes constantes.

Independentemente de novas
pandemias, o uso das redes sociais
como plataforma de comunicacao
fundamental para as pessoas — esteja
a marca ou nao presente nesses
canais — evidencia a necessidade de
estruturar um comité de gestao de
crise permanente. E consenso entre
gestores e especialistas que, mesmo
sem estar no foco de uma crise de
imagem agora, nao é possivel prever
quando ela acontecerd. Em agosto
deste ano, um caso de morte subita de
um funcionario durante o expediente
em uma loja de uma rede de
supermercados evidenciou a extrema
necessidade de um protocolo padrao
para todos 0s casos e de um comité
de crises capaz de tomar medidas
rapidas e eficientes. Observar os
acontecimentos em outras empresas e
sempre atualizar seus protocolos é um
caminho possivel, mas hd de se aceitar
a imprevisibilidade do mundo e das
vozes na internet. A prevencao ainda
parece ser o melhor remédio.
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INdustrias inteiras estdo sendo
pressionadas ha alguns anos por
concorrentes, clientes e fornecedores a
adotar novas tecnologias. Startups com
seus produtos e servicos inovadores,
gue ja nasceram no mundo virtual,
desafiam empresas estabelecidas ha
anos a simplificar e digitalizar seus
processos. Mudancas ja esperadas,

que se tornaram inevitaveis diante das
medidas de isolamento social. Para 69%
das empresas ouvidas pela Aberje, a
adequacao e a criacao de novos canais
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A digitalizacao de servicos,
produtos e processos é um
dos legados da pandemia.
Quem antes nao queria
investir em tecnologia se

viu forcado a fazé-lo e em
tempo recorde. As mudangas
rapidas impostas pelo
isolamento trouxeram a tona
preocupagdes com a saude
mental dos funcionarios

voltados para a comunicacao digital foram
as principais medidas adotadas pela drea de
Comunicag¢ao como decorréncia da crise.

Um levantamento realizado pela 100
Open Startups - plataforma que conecta
startups e grandes empresas — e publicado
em agosto mostra que a contratacao,
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investimento ou parcerias com startups
cresceu 20 vezes em Cinco anos.
“Transformacao digital se aplica a todas
as industrias e significa colocar o cliente
no centro. Para isso € preciso ouvir

o cliente e, com base nos dados que
coletar, tomar decisbes de negdcio”,

diz Gediel Luchetta, vice-presidente

de Tecnologia da Informacao da llegra,
empresa de servicos e design de
softwares. “A diferenca é a maturidade
de cada empresa para entender o timing
ideal para comecar sua transformacao’,
observa. Essa transformacao inclui
também a digitalizacao do banco de
dados, que, em muitos casos, ainda
estava localizado fisicamente na
empresa. E companhias precisaram
adotar a computagdo em nuvem para
gue os funciondrios pudessem acessar 0s
arquivos remotamente.

Dar uma identidade moderna a uma
marca envelhecida também passa por
participar ativamente de canais digitais,
numa via de mao dupla. A Funcesp,
fundacao das empresas elétricas de Sao
Paulo, planejava uma série de eventos
para lancar sua nova marca Vivest no
primeiro trimestre. Dona do maior fundo
de pensao privado do pals, com carteira
de 32 bilhoes de reais e oriunda da
privatizacao das elétricas, a organizagcao
precisava modernizar sua imagem e
narrativa para atrair a adesao de novas
empresas e clientes mais jovens. O
jeito foi atualizar os planos para um
lancamento totalmente digital. “Na
governanca a gente aprende sobre a
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Mudancas ja esperadas
se tornaram inevitaveis
diante das medidas

de isolamento social

importancia de dar o tom do topo, ‘the
tone of the top’, e 0 tom que a gente deu
é ndo parar nada”, diz Walter Mendes,
CEO da Vivest. "A mudanca de marca
neste periodo foi muito emblematica”,
conclui. Segundo Mendes, os workshops
internos sobre a nova marca ajudaram a
engajar os funcionarios.

Em termos de investimentos com
o evento digital, a economia acabou
sendo pequena. “O que gastariamos
com comida, gastamos com o estudio
e 0 mestre de cerimdnias profissional”,
afirma Maria Teresa Carneiro,
gerente executiva de Marketing e
Relacionamento da Vivest. A indefinicdo
de tempo para a transferéncia de
agendas e eventos tem sido uma das
principais dificuldades da Comunicacdo
nestes tempos de crise, realidade para
36% dos comunicadores das empresas
ouvidas pela Aberije.

A Vivest derrubou barreiras culturais
sobre a adogcdao do home office, mas
encontrou dificuldades de adaptar
o call center, que passou a atuar
com outro sistema operacional.
Também foi montado um esquema
de apoio remoto aos atendentes,
com as supervisoras a distancia, para
ndao impactar a produtividade e a
qualidade do atendimento.
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INOVACAO

ENTRE AS INOVACOES

TECNOLOGICAS DA 440/
COMUNICACAO NAS 0
EMPRESAS: APLICATIVOS
PARA DISPOSITIVOS
MOVEIS

6%

CHATBOT

As pessoas podem se
autogerir se tiverem
autonomia, acesso a

internet e siléncio
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18%

CONTEUDO 360°

9% 9%

ALGORITMOS QR CODE

Mesas ergonémicas foram enviadas
para a casa dos colaboradores do
call center.Mas o modelo remoto
dessa drea nao se provou melhor do
que no escritério, pela necessidade
de adequacgao dos ambientes da
casa dos atendentes e pela distancia
das supervisoras.
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Por outro lado, as demais dreas
operacionais que nao estavam inclusas
no plano antes da pandemia para
adocdo de home office continuarao
tendo esse beneficio duas vezes por
semana no futuro. “Matamos anos de
preconceitos e agora temos confiancga
de que as pessoas tém capacidade de
se autogerir se tiverem autonomia,
acesso a internet e siléncio”, conclui
Mendes. Seqgundo especialistas ouvidos
pela reportagem, algumas empresas,
no entanto, instalaram rob s para
saber se os funciondrios estavam de
fato conectados e trabalhando.

A adaptacao de tecnologias e
ferramentas das empresas as mudancas
de habito dos consumidores é uma
tarefa em constante evolucao para a
manutengao do sucesso no longo prazo.
A empresa de planos de salde SulAmérica
adotou ha trés anos as metodologias
ageis e o formato de trabalho em squad’s
— times multidisciplinares organizados
conforme cada projeto, que planejam
a medida que implementam e testam
novidades. O modelo permitiu responder
mais rapidamente as necessidades dos
funcionarios impostas pela quarentena.
A empresa conseguiu migrar para o
online no inicio da pandemia tudo que
tinha etapas presenciais: recrutamento,
admissdes, demissdes, integracao e
exames. Dos 5.500 funcionarios, 150
trabalham em 28 squads, que integram
ainda mais 90 profissionais terceirizados.
Nesses times, cuja lideranga costuma
mudar de um projeto para o outro e ter
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especialistas como cientistas de dados,

designers de experiéncia e gerentes de

produtos, o objetivo primordial € melhorar

a jornada dos clientes internos e externos.
Quando comecou a pandemia,

10% dos funcionarios da SulAmérica

ja trabalhavam em tempo integral no

formato remoto e 30% dos demais

funcionarios tinham esse beneficio

para duas vezes por semana. Para

colocar em apenas uma semana 99,7%

dos funcionarios em home office sem

parar nenhum servico para os clientes,

a empresa trabalhou na revisao de

ferramentas, checando se as tecnologias

estavam atualizadas ou precisavam

de adequagao. Uma mudanca na

regulamentacao da telemedicina no

Brasil fez com que a consulta, que antes

era limitada a orientacoes, passasse a

ter prescricoes médicas. Em poucas

semanas, os atendimentos por video na

Os métodos ageis
permitiram responder

mais rapidamente as
necessidades da quarentena
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Relatorio da ONU
mostra um aumento de
casos de depressao e
ansiedade durante

a pandemia

SulAmérica cresceram de 500 consultas
em fevereiro para 35 mil em abril e 68 mil
em junho. Muitos médicos que antes nao
atendiam virtualmente passaram a fazer
consultas online, bem como psicélogos,
fisioterapeutas, fonoaudidélogos,
terapeutas ocupacionais e nutricionistas.
Com indice de satisfacao dos clientes
de 91 pontos, a empresa acredita que a
telemedicina deve ser incorporada aos
novos habitos pds-pandemia.

Outra tendéncia que a empresa
acompanha é o cuidado da saude
de forma integral: fisica, emocional e
financeira. “Nossa estratégia estd em
fortalecer a gestao de saude, e ndo
fazer somente a gestdo da doenca”,
diz Patricia Coimbra, vice-presidente
de Capital Humano, Administrativo e
Sustentabilidade da SulAmérica. Em 2019,
a empresa adquiriu 25% da corretora de
investimentos Orama, para ampliar suas
ofertas em saude financeira. Numa de
suas pesquisas frequentes para medir o
engajamento dos funciondrios, realizada
com a ferramenta da startup Pulses,
percebeu, algumas semanas depois
do inicio da quarentena, necessidades
mais humanas entre os funcionarios.
“As pessoas ja estavam informadas
sobre a pandemia, a tecnologia estava
funcionando, mas elas precisavam de

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO 106 - ABERJE - 2020

-
s B g
g BN

j ALY,

outras ferramentas”, diz Coimbra. “Nao
era um home office comum. Com
escolas fechadas e mobilidade reduzida,
as pessoas precisavam de ajuda
para lidar com as angustias e tantas
incertezas, com as confusdes dentro de
casa e como se alimentar bem nessa
mudanca de rotina”, explica a executiva.
A empresa promoveu muitas /ives com
especialistas, escutou os funcionarios e os
estimulou a compartilhar boas praticas.
Uma das ferramentas utilizadas para isso
foi o podcast proprio direcionado ao
publico interno, o SulaCast, que teve sua
frequéncia ampliada e ganhou um novo
quadro, o Quarentena Session, para incluir
dicas de produtividade, saide e como lidar
com as emogdes do momento. Produzidos
pelos funciondrios de Comunicagao
Interna e RH, em parceria com o time de
inovacao, os programas Papo de Garagem
e Papo de Transformagao atualizam os
funcionarios sobre inovacao, andlise
de dados e digitalizacdo, e informam
sobre 0s Novos servicos lancados pela
companhia. Com linguagem solta e
divertida, um funcionario-apresentador
entrevista de estagiarios ao presidente,
além de cientistas de dados e outros
profissionais da SulAmérica.
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AGIL Escutar e ter objetivos
comuns ajuda a

aproximar e manter uma

boa relacao mesmo

COMUNICACAO ™
AMAZONICA

Para viabilizar a telemedicina nas aldeias indigenas, ampliar os
atendimentos e 0 acesso a especialistas e manter sua “licenca social” para
operar, a Norte Energia, responsavel pela operacao da usina hidrelétrica
de Belo Monte, planeja fornecer internet para unidades basicas de saude
indigenas. “Estamos em fase de finalizacdo do projeto”, diz Luciana Soares,
superintendente de Comunicacdo da Norte Energia. A drea de abrangéncia
de suas operacoes engloba 5 milhdes de hectares na Amazonia ao longo
de 200 quilébmetros do rio Xingu, circundando 12 municipios e 80 aldeias
indigenas no sudoeste do Pard. E onde o sinal de internet é muito precario.

Desde 2011, um sistema de radiofonia préprio € utilizado para enviar
alertas e anuncios as aldeias, ampliado de 32 para 85 estacdes ao longo dos
anos. Com a pandemia e a necessidade de divulgar medidas de seguranca
e higiene, a Norte Energia aumentou o numero de idiomas diferentes das
mensagens enviadas por radio a 4 mil indigenas de 9 etnias. As interacoes
ocorrem duas vezes ao dia, pela manha e a tarde, e também servem para
avisar sobre a entrega de alimentos e itens de higiene a cada 15 dias, além de
informacodes sobre servicos basicos de deslocamento durante a pandemia.

Além disso, um telefone gratuito esta a disposicao 24 horas para informar
sobre as vazdes do rio e o funcionamento da hidrelétrica. “Temos de saber
conversar com as pessoas. E preciso ter didlogo continuo e colegiado para a
prevencao e mediacao de conflitos”, diz Soares. Os atendimentos presenciais
e reunides com 268 liderancas das comunidades a cada 60 dias passaram a
ser remotos, por grupos de WhatsApp e ferramentas de videoconferéncia.
“Seja no ambiente remoto ou no presencial, escutar o outro e encontrar
objetivos em comum ajuda a aproximar e manter uma boa relacao”, diz a
executiva, que acredita que a pandemia permitiu a empresa “dar um salto de
qualidade” na sua comunicacao e “interagao com 0s povos vizinhos”.
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SAUDE EMOCIONAL

Especialistas tém alertado sobre uma
epidemia de transtornos mentais.

Um relatério publicado em maio pela
Organizacao das Nag¢oes Unidas (ONU)
ressalta 0 aumento de sintomas de
ansiedade e depressao em varios paises
durante a pandemia e a necessidade
de investir mais e de forma urgente

em servicos de salde mental. Em
alguns paises, como Etidpia, 0s casos
triplicaram. Italia e Espanha reportaram
aumento dos sintomas também em
criancas e adolescentes. “A situacao é
extremamente preocupante”, afirmou
Tedros Ghebreyesus, diretor geral da
Organizacao Mundial da Saude (OMS),
em coletiva de imprensa. “O isolamento
social, 0 medo de contagio e a perda de
membros da familia sao agravados pelo
sofrimento causado pela perda de renda
e, muitas vezes, de emprego.”

Saude mental ainda é um tabu na
sociedade. No entanto, o atendimento
de telepsicologia, regulamentado no
Brasil em 2012, cresceu na pandemia. A
plataforma de atendimento psicoldgico
online da startup Psicologia Viva triplicou
seu numero de clientes desde marco,
por exemplo. Se, antes da pandemia,
1,5% da forca de trabalho das empresas
cadastradas na plataforma fazia
atendimento psicoldgico, esse numero
cresceu para 7% nos ultimos meses
— nas organizacbes em que a cultura
organizacional valoriza os cuidados com a

saude, 20% dos funcionarios fazem terapia.

A empresa sabe que o funcionario usou o
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plano de salide, mas nao sabe com o qué.
E s6 recebe dados consolidados de faixa
etdria e sexo de quem usou”, diz Fabiano
Carrijo, socio da startup, que garante a
seguranca da informacao e a privacidade
dos dados dos usuarios.

De acordo com dados mais recentes
da OMS, de 2019, o Brasil ja sofre uma
epidemia de ansiedade, com 9,3% da
populacao, ou mais de 18 milhdes de
brasileiros, diagnosticada com algum
transtorno de ansiedade, o que coloca
0 pais como o0 mais ansioso do mundo.
Ainda segundo a OMS, a depressao atinge
12 milhdes de brasileiros, o equivalente
a 5,8% da populacao, fazendo do Brasil o
pais mais deprimido da América Latina.
Sigmund Freud ligou a depressao ao luto.
E diversos especialistas explicam a
frustracdo com episddios do passado como
caracteristica depressiva. A ansiedade, por
sua vez, se caracteriza pelo medo do futuro
e pela sensacao constante de ameacas
mesmo em situacoes inofensivas.

Alguns estudos correlacionam
o crescimento da ansiedade e da
depressao com o aumento do uso de
smartphones, redes sociais e 0 excesso
de informacao. Criar narrativas e abertura
ao didlogo e prover ferramentas para
as pessoas cultivarem bons habitos no
presente e oportunidades para imaginar
e construir um futuro melhor — que una
a tecnologia ao bem-estar individual e
coletivo — parecem um caminho seguro
para a longevidade e a prosperidade
das empresas. A comunicacao é
essencial nessa jornada.
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~ AS PRINCIPAIS
COMUNICACAO s
L AREA, SEGUNDO
ENTREVISTADOS

- EM PESQUISA

DA ABERJE:

ADOCAO DO SISTEMA
DE HOME OFFICE

MELHORIA DOS
PROCESSOS

RECONHECIMENTO E
VALORIZACAO

COMO AREA
ESTRATEGICAE
MELHOR PREPARO E
AGILIDADE DA EQUIPE
NA GESTAO DE CRISES

REDUCAO DO
ORCAMENTO
E DA ESTRUTURA

USO DE NOVAS
TECNOLOGIAS E
FERRAMENTAS
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Especialistas ddo dicas de
leituras essenciais sobre
fake news, algoritmos e
gestao de crise
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ESTANTE
PATRICIA CAMPOS HE}II]

A MAQUINA DO ODIO: A MH[IU l NA,
o oo tokenews LI
e violéncia digital Hiem i

Patricia Campos Mello
COMPANHIA DAS LETRAS

“Indico porque traz uma reflexao profunda sobre
esse tema a partir de um caso local e real, que
mostra o poder destruidor de reputacoes que as

fake news podem ter.”
|

Eduardo Vieira,
socio-fundador e co-CEO da Ideal H+K Strategies

SOBAE A

l._'. | ®
SOBRE A TIRANIA: e
Vinte licoes
tiradas do século XX b

Timothy Snyder ’ = m"M[][H‘[
COMPANHIA DAS LETRAS | SNYDFR

“Livro curto mas de um valor enorme.

A inspiracao da obra foi um texto que Snyder postou
no Facebook dias apds a eleicao de Donald Trump,

e que viralizou para milhares de pessoas. Sao 20
licoes aprendidas, através de acontecimentos do
século XX, sobre as quais devemos refletir para ndao
cometermos 0s mesmos erros hoje.”

Ana Laura Sivieri,
diretora de Marketing e Comunicacao da Braskem
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Adam Grant

ORIGINAIS:
Como os inconformistas
mudam o mundo

Adam Grant
SEXTANTE

“Nos tempos atuais,
reinventar € um caminho,
uma estratégia e um
mindset que deve ser
considerado nas nossas
atitudes pessoais e
profissionais. E a criatividade
pode ser a solug¢ao para
varios desses desafios, em
maior ou menor intensidade.
O livro traz uma visao de
como podemos desenvolver
essa habilidade, impulsionar
comportamentos e
expressa-la nas nossas
relacoes.”

Omar Duarte Rodrigues,
gerente de Comunicacao e
Relacionamento Institucional
da Fundacao Grupo Boticdrio
de Protecao a Natureza

e gerente de Programas
Sociais e Comunicacao do
Instituto Grupo Boticario
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GESTAO DE REPUTACAO:
Riscos, crise
e imagem corporativa

Elisa Prado (org.)
ABERJE EDITORIAL

"Um livro que traz as experiéncias
de muitos profissionais
conceituados no mercado da
Comunicacao Corporativa, com
relatos sobre as metodologias

e suas experiéncias para a
prevencao de crises. E uma leitura
rica que traz uma abordagem
ampla da gestao de crise e da
construcao da reputacao com

o olhar integrado de que esse
processo é de responsabilidade
de todos na organizacao,
abordando ainda temas como

a importancia da construcao

do lastro reputacional e a
necessidade de a empresa deixar
claro o seu propdsito e ser fiel aos
valores éticos.”

Melissa Domenich Bianchi,
gerente de Comunicacgado Externa
da Votorantim Cimentos

AN EXCELLENT GRITDE™ -
s armen g L | s o o

Crisis

Communications

CRISIS
ki COMMUNICATIONS:
Dernrmve Guine o )
10 MANAGING The def:'mltlve guide to
e MESSAGE managing the message
v Steven Fink
STEVEN FINK McGraw-HiLL EpucaTion

“A pandemia tem desafiado todos os gestores
de crise a buscar respostas em conceitos ja
conhecidos nesta disciplina. Tenho relido varios
cldssicos de gestao de crise, entre eles esta nova
versao do Steven Fink, considerado um dos

papas da matéria.”
|

Patricia Marins,

socia-diretora da In Press Oficina em Brasilia
e diretora geral da FleishmanHillard Brasil, do
Grupo In Press

Existe rg:drmg:tﬂgp EXISTE DEMOCRACIA
e Pty SEM VERDADE
FACTUAL?
B Eugénio Bucci
e EsTACAO DAS LETRAS E CORES

“Faz uma profunda reflexdo sobre o conceito de
verdade factual, introduzido por Hannah Arendt,
e de como nao se pode perdé-lo de vista quando
se discutem os fundamentos de uma sociedade
democratica. A discussao sobre fake news traz o
debate sobre 0 que é a verdade, e Bucci responde
ao dizer que aquela que importa é a verdade

factual.”
]

Lucas Reis,
CEO da Zygon Adtech

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO106 - ABERJE - 2020 81



ESTANTE

Giuliano Da Empo:

ENGE
NHEIROS

Eere an JdHT APwd o0 1okl B
CRRSRRRACAE - MBSRITIEL 1
el AW et 8 b
B, MR ¢ s ILEDL

OS ENGENHEIROS DO CAOS:
Como as fake hews, as teorias
da conspiracao e os algoritmos
estao sendo utilizados para
disseminar 6dio, medo e
influenciar elei¢oes

Giuliano da Empoli
VESTIGIO

“Nesta obra, Giuliano da Empoli,
ex-funcionario do YouTube,
analisa e explica como 0s
algoritmos da plataforma foram
utilizados para disseminar fake
news, propagar movimentos
anticientificistas e auxiliar em
eleicbes marcadas por disputas
ideoldgicas e ativismo digital.
Cobre uma ampla variedade

de situagoes e analisa — de
forma tedrica e pratica — como
grupos especificos conseguiram
manipular o algoritmo da
plataforma.”

DOMINADOS PELOS DOMINADOS PELOS

NUMEROS: NUMEROS
Do Facebook e Google e ¢

as fake news — T

os algoritmos que s i

controlam nossa vida controlam nossa vida

David Sumpter
BERTRAND BRASIL

“De forma leve e muito bem explicada — sem
apelar para tecnicismos matematicos nem
exemplos vazios —, 0 autor demonstra como 0s
algoritmos das redes funcionam e como os efeitos
que eles provocam (como as ‘bolhas da internet’)
impactam diretamente em nossa vida. Vale
destacar o fato de o autor buscar demonstrar o
tamanho dos impactos disso na realidade, muitas
vezes desmistificando um pouco o tamanho do
efeito real dos algoritmos na vida das pessoas.”
I

Juliano Costa,
vice-presidente de Produtos Latam da Pearson

f " "

& i i ,  VOCEFOI ENGANADO:
.~% T8 l= Mentiras, exageros e
a = is Eél contradi¢oes dos
% g i ultimos presidentes

= E E do Brasil
‘g =) : ;= Cristina Tardaguila e
a — HEE Chico Otavio
E% A INTRINSECA

“Leitura importante para entender a
necessidade crucial da checagem de fatos,
independentemente do momento historico e

de quem esta no poder.”
|

Maria Clara Pestre,
reporter de checagem da AFP

COMUNICAGAO EMPRESARIAL - EDICAO 106 - ABERJE - 2020 82



ESTANTE
ABE@
Editoria/
LOBBY DIGITAL: INSTANT BOOK ABERJE
Como o cidadao
conectado Lobby Digital
influencia as e
decisoes de
governos e empresas

Renard Aron
ABERJE EDITORIAL

Um dos pioneiros no tema em portugués, este livro
traz casos de Brasil e Estados Unidos, apresenta

um conteudo técnico de forma acessivel e mostra
um novo olhar sobre a atividade de lobby,

em que os “cidadaos stakeholders” influenciam
diretamente as politicas publicas.

Wiwlan Rio Salia

Q
COMUNICACAO @
EFICIENTE:
Como escrever mensagens @
com clareza, concisao e Comunicacao
funcionalidade iﬁiﬁ%%;mu

Vivian Rio Stella
ABERJE EDITORIAL

i 2

Neste livro, a professora Dra. Vivian Rio Stella
apresenta de forma didatica e pratica as principais
técnicas para producao de mensagens claras,
assertivas, concisas, organizadas e de acordo com

a "netiqueta”. Baseada na Linguistica Textual e na
atuacao docente da autora, a obra apresenta um
equilibrio entre teoria e pratica, além de exemplos de
antes e depois, que irdao ajudar o leitor a repensar seus
proprios textos e produzir e-mails mais eficientes.

LOBBY E
COMUNICACAO:

A integracao

da narrativa como
via de transformacao

Paulo Nassar
e Carlos Parente
ABERJE EDITORIAL

A Aberje Editorial criou o
selo Instant Book com

0 objetivo de discutir

a comunicagao e suas
principais interfaces,
incluindo as relacdes
institucionais e
governamentais.

Este livro é uma reflexao
sobre a importancia

da convergéncia entre
comunicacgao e lobby,
sobretudo em
momentos como o que
estamos vivendo.
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Medidlalks

By JaCiqa

Os caminhos do jornalismo sob a 6tica global

Uma plataforma destinada a acompanhar
Os principais acontecimentos da midia mundial e,
a partir deles, compartilhar ideias, experiéncias e
opinides sobre o presente e o futuro do Jornalismo

e seu desdobramento no Brasil

Uma iniciativa Jornalistas&Ciaq,
no ano de seu Jubileu de Prata

www.mediatalks.com.br
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Informagaées: Vinicius Ribeiro (vinicius@jornalistasecia.com.br e 11-99244-665



