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RESUMO

Este artigo é fruto de um estudo cujo objetivo central é relatar a resposta das ONGs
junto aos seus publicos de relacionamento em momentos de crise da imagem
institucional. O trabalho se desenvolve sob duas perspectivas: a da comunicagdo
organizacional e gerenciamento de crise, que por um lado analisa as acdes de
comunicacdo adotadas durante a gestdo de crise; e a da teoria do enquadramento da
midia — identificando e analisando os tipos e 0os modos de enquadramento da midia
durante a crise de tais entidades, baseando-se na cobertura das noticias divulgadas pela
imprensa (especificamente, jornais Folha Online e O Estado de S.Paulo Online).

PALAVRAS-CHAVE: comunicacdo organizacional; gerenciamento de crise;
enquadramento da midia; ONGs.

1. Introducéo

De acordo com o site da Rede de Informacgdes para o Terceiro Setor (Rits), 0
terceiro setor surgiu da necessidade de suprir a auséncia do estado em areas de extrema
caréncia, visto que tratava de questdes gue ndo interessavam nem a iniciativa estatal,
nem a iniciativa particular. Trata-se de um setor ndo governamental e ndo lucrativo que,
no Brasil, mostra-se como um fendmeno das Ultimas trés décadas.

A defini¢do de “terceiro setor”, segundo Cesar Fernandes (1994, p. 21), é:

O conceito denota um conjunto de organizages e iniciativas privadas
que visam & producgdo de bens e servigos publicos. N&o gera lucros e
respondem a necessidade coletiva. Isso quer dizer que quaisquer
excedentes de recursos devem ser revertidos ou reinvestidos na
prépria organizag&o.
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As ONG’s sdo institui¢des que integram o terceiro setor, tendo-se tornado,
rapidamente, 0 novo centro de agdo social, de compromisso ativo e de contribuicdo
social significativa. Essas instituicdes nascem com o propésito de garantir melhor
qualidade de vida, cidadania e, sobretudo, com o objetivo de defender os valores, a
tradicdo e os direitos da sociedade como um todo.

Hoje, no Brasil, existem cerca de 338,2 mil ONGs movimentando R$ 12
bilhGes/ano — verba oriunda da prestacdo de servigos, do comércio de produtos e da
arrecadacao por meio de doagdes.

Por serem organizagfes sem fins lucrativos, a transparéncia no uso e emprego
dos recursos (na maioria das vezes, publicos) que arrecadam e a sua prestacdo de contas
sdo essenciais — um dever para essas instituicdes e um direito da sociedade.

Do outro lado desse cenério, ha a imprensa que, cumprindo seu papel, tem
investigado e divulgado com certa frequéncia os casos de corrup¢do e mau uso dos
recursos por parte de ONGs. Inumeras sdo as dendncias — desde enriquecimento ilicito
dos idealizadores, desvio de dinheiro publico e até a existéncia de ONGs fantasmas. Os
escandalos envolvendo as ONGs ganharam as péginas dos principais veiculos de

comunicagéo.

2. Definicdo das Relagdes Publicas e Comunicacdo Organizacional

As relagdes publicas se preocupam em construir e manter a imagem das
organizagfes. O sucesso de um trabalho de relacBes publicas envolve conquistar uma
imagem positiva da organizacdo junto aos seus publicos de relacionamento.

Roberto Porto Simdes entende relagbes publicas como uma funcéo politica. Para
ele (2001, p.63), “o profissional de relacdes publicas ¢ a gestdo da funcdo
organizacional politica a fim de obter a cooperacdo dos publicos, para a consecucdo da
missdo organizacional”. Para o autor, a organizacdo € um ambiente politico, sendo que o
papel das relagcdes publicas € administrar os conflitos que surgem no relacionamento
com os publicos.

J& Luiz Alberto Farias tem uma definicdo de relagBes publicas mais preocupada

com o aspecto social da profisséo:

As Relagdes Publicas devem criar vinculos efetivos com os diversos
publicos, trazendo para dentro da organizacdo as questfes da
comunidade, de modo a criar interacdo da cultura da organizagdo com
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0s publicos circunvizinhos, adequando a organizacdo a realidade do
compromisso social, necessidade crescente para as empresas cujo
objetivo é o bom relacionamento com a opinido publica (FARIAS,
2004, p. 59).

Por volta de 1980, a area de relacbes publicas passa a ser discutida por
Margarida Kunsch (1997) sob o aspecto da comunicagdo organizacional. Para a autora,
apos a abertura politica do pais e o inicio do processo de globalizac¢&o, ocorreu no Brasil
a alavanca da comunicacgdo organizacional — que colocaria, mais tarde, a integragéo
entre os setores da comunicagdo como a grande tendéncia da area.

Segundo Kunsch, a comunicacdo organizacional deve buscar solucdes, trazer
beneficios de imagem, além de resultados financeiros. Para isso, é necessaria a unido de
esforcos entre todos os subgrupos da comunicagdo. “A comunicagdo integrada é a
juncéo da comunicacao institucional, da comunicacdo mercadoldgica e da comunicacao
interna” (KUNSCH, 1997, p. 115). O uso da nomenclatura “comunica¢do
organizacional” em vez de “comunicacdo empresarial” ou “comunicag¢do corporativa”
teve a funcdo de englobar as diversas categorias de pessoas juridicas, como empresas,
sindicatos, ONGs, escolas, multinacionais etc.

Ja Ivone Oliveira (2007) entende a comunicacdo organizacional como um
processo ndo-linear e que ocorre em estagios diferentes. Para ela, a comunicagdo
organizacional deve envolver a integracdo entre as diversas subareas da comunica¢do
por meio de acdes planejadas e espontaneas, tanto no aspecto informacional como no
aspecto relacional — sendo o fluxo informacional responsavel pela veiculacdo de
informacdo na organizacdo e o fluxo relacional responsavel pela integracdo entre

organizacéo e atores sociais.

A comunicagdo organizacional se processa nas interfaces com outros
campos e promove interagbes entre organizacdo e atores sociais,
trabalhando os fluxos informacionais e relacionais, de modo a
contribuir para a construcdo de sentido sobre as ac¢fes da organizacéo
e do ambiente. Além disso, favorece a intera¢do da organizagdo com a
sociedade e cria mecanismos que possibilitem a validacdo publica da
sua atuacdo e conduta. Engloba politicas e estratégias de comunicagao
elaboradas a partir dos valores e objetivos da organizacdo, numa
dimensdo articulada a gestdo organizacional, bem como as
expectativas e demandas dos atores sociais com 0s quais interage
(OLIVEIRA, 2007, p. 21).
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De acordo com Oliveira, as diversas areas que contemplam a comunicacao
organizacional devem trabalhar de forma dirigida os fluxos informacionais e
relacionais, utilizando-se do planejamento. As areas do jornalismo e da publicidade
devem voltar-se aos fluxos informacionais, enquanto que a area de relagfes publicas
deve se preocupar com os aspectos relacionais.

Para a autora, é a partir dessa divisdo conceitual, somada a integracdo entre 0s
dois fluxos, que € possivel conquistar verdadeiras oportunidades de didlogo entre a
organizacdo e seus publicos, garantindo, dessa forma, a exceléncia nas praticas da
comunicagéo organizacional contemporanea.

Assim como Oliveira, Fabia Lima (2008) entende a comunica¢do organizacional
sob um viés relacional, em que ha interacbes constantes entre a organizacdo e a
sociedade. Para ela, a comunicacdo organizacional deve ser analisada a partir da
interacdo entre as dimensdes relacional, simbodlica e contextual — sendo a dimensédo
relacional as interagdes entre organizacdo e sociedades; a dimensdo simbdlica, os
discursos adotados pelas organizaces; e a dimensdo contextual compreende 0s aspectos
socioculturais.

Lima também acredita que as organizacdes trabalnam com base na l6gica da
midia. “H4 um esforco das organizacdes em também se tornarem midia, por meio de
acOes de comunicacdo em que deixam de ser anunciantes para se tornarem elas préprias
produtoras de contetdo cultural” (LIMA, 2008, p. 117).

Com base em Lima, podemos concluir que a comunicagdo organizacional
contemporanea deve atuar sob um aspecto relacional e, para isso, é necessario convocar
constantemente os publicos de relacionamento das instituicbes para que sugiram e
experimentem novos produtos e servigos. Entdo, a partir de uma acgdo coletiva e
sinérgica, eles podem construir e reconstruir juntos a identidade e, consequentemente, a

imagem institucional.

3. Gerenciamento de Crise e Enquadramento da Midia

O novo ambiente contemporéneo trouxe para a &rea de comunica¢do novas
preocupacdes e praticas — entre elas, o gerenciamento de crise.

Sé&o diversas as ocasifes em que € possivel o surgimento de uma crise. Algumas
vezes, é possivel prever que a empresa entrard em crise, mas, na maioria das vezes, esta

aparece de surpresa.
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José Forni (2006, p. 363) lembra que nenhuma empresa, por mais solida que
seja, esta imune ao impacto de uma crise. Ou seja: a organizagdo deve estar preparada e
consciente de que estd sujeita, a qualquer momento, a entrar em uma crise de
comunicagéo.

O autor define o gerenciamento de crise como o trabalho voltado para diminuir o
impacto e o estrago na reputacdo de uma empresa. Isso quer dizer que ignorar uma crise
impactara diretamente a imagem e 0s negocios da organizagao.

Para Forni (2006, p. 363), 0 gerenciamento de crise demanda planejamento.
Existem alguns passos que devem ser dados quando a crise chega. Ignorar o0s
acontecimentos, omitir-se ou entdo ignorar a imprensa quando esta entra em contato
para pegar um depoimento ndo sdo atitudes recomendadas, ja que abrem possibilidades
para maiores especulagdes sobre o0 assunto em questéo.

Além do planejamento e da gestdo, é de fundamental importancia para um
trabalho de gerenciamento de crise entender as teorias relacionadas a producdo da
noticia, ja que a imprensa, exercendo seu papel de divulgar os fatos, quando publica a
noticia, acaba direcionando possiveis reacdes, posi¢oes e, portanto, 0 comportamento da
opinido publica. Ou seja, compreender o discurso e a narrativa da noticia colocada pelo
jornalista é primordial num trabalho de gestdo de crise, posto que a forma como essa
noticia é relatada indica aos gestores da comunicacéo as probabilidades de manifestacao
dos publicos. Dessa forma, o enquadramento da midia é bom indicador e orientador da
estratégia das acdes que deverdo ser implantadas.

De acordo com Mauro Porto (2007, p.116), “enquadramento” ¢ a maneira pela
qual um veiculo de comunicacdo organiza, seleciona e ressalta um discurso que sera
ouvido, lido ou visto. Esse discurso sera recebido pela audiéncia que, posteriormente,
interpretara os fatos. Em outras palavras, enquadramento é a forma como a imprensa
seleciona a noticia e determina o tipo de enfoque que sera dado. Esse enquadramento
final, que ir4 gerar o fato divulgado, € que vai determinar a opinido dos leitores,
espectadores ou ouvintes sobre o assunto tratado. Entman define enquadramento da

seguinte maneira:

O enquadramento envolve essencialmente selecdo e saliéncia.
Enquadrar significa selecionar alguns aspectos de uma realidade
percebida e fazé-los mais salientes em um texto comunicativo, de
forma a promover uma definicdo particular do problema, uma
interpretacdo causal, uma avaliacdo moral e/ou uma recomendagéo de
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tratamento para o item descrito (ENTMAN apud PORTO, 2007, p.
117).

Para identificar o tipo de enquadramento que a midia oferece a audiéncia, Porto
(2007, p.130) propde o seguinte esquema para analise das noticias:

1. Restrito: quando apenas um enquadramento interpretativo é apresentado;

2. Plural-Fechado: quando mais de um enquadramento interpretativo €
apresentado, mas com uma hierarquia, de modo que um dos enquadramentos €
apresentado como superior ou mais correto;

3. Plural-Aberto: quando mais de um enquadramento interpretativo &
apresentado, mas tratado sem que nenhuma interpretacdo seja apresentada como
superior ou mais correta;

4. Episodico: quando nenhum enquadramento interpretativo € apresentado na
noticia, que se limita a relatar algum fato.

A partir do modelo de avaliacdo proposto por Porto, € possivel concluir gue,
para ele, 0 modelo ideal de noticia é o que se caracteriza como plural-aberto, j& que traz
diversidade de opinifes sobre o fato sem influéncia alguma da imprensa, permitindo que

a audiéncia encontre sua interpretacdo livre de opinides pré-estabelecidas.

4. Estudo de Caso

Este trabalho realizou uma pesquisa de campo e investigou junto as ONGs que
passaram por crise como se deu o relacionamento com a midia e com demais publicos.
Entre as ONGs entrevistadas, estdo: Alfabetizacdo Solidaria, LBV e Centro de
Assisténcia Biopsicossocial Meu Guri.

Alem da investigacdo junto as ONGs, o trabalho também analisou o
enquadramento das noticias publicadas pela imprensa sobre a crise de cada ONG.

Para a selecédo do clipping, foram escolhidos os dois principais jornais on-line de
Sé&o Paulo: O Estado de S.Paulo Online e Folha Online. Essa escolha se deu por conta
da facilidade com que se encontra o contetdo on-line de tais veiculos.

O periodo de selecdo das noticias coincide com o periodo no qual as ONGs
sofreram as denlncias. Dessa forma: Alfabetizacdo Solidaria: ano de 2007; Centro de

Atendimento Biopsicossocial Meu Guri: maio de 2008; LBV: ano de 2001. Todas as
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reportagens captadas referem-se as denuncias. Noticias sobre outros assuntos ndo foram

analisadas.

4.1 Resultados da Pesquisa com Centro de Atendimento Biopsicossocial Meu Guri

Meu Guri € uma ONG que atua na area da assisténcia social, trabalhando no
acompanhamento, orientacdo e apoio sdcio-familiar. Atende criancas, adolescentes e
familias. Em maio de 2008, o projeto foi acusado de cooperar com um esquema de
desvio de verbas do BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e
Social). De acordo com as denuncias, que partiram da Policia Federal, a ONG teria
recebido R$ 1,328 milhdo do BNDES por meio de um esquema de corrupcédo liderado
pelo politico Paulinho — lider da forga sindical e marido da presidente da entidade.

Apesar de ter uma extensa gama de publicos de relacionamento, durante a crise,
a ONG Meu Guri preocupou-se em dar esclarecimento somente a alguns veiculos da
imprensa e aos parceiros financiadores. Ndo houve nenhum plano emergencial ou
gestdo de crise da instituicdo para tentar amenizar o impacto das dendncias.

Em relacdo ao enquadramento da midia, foram captadas vinte reportagens.
Dentre elas, seis séo do tipo plural-fechado; duas do tipo plural-aberto; nove do tipo
episddico e trés do tipo restrito. Na maioria das reportagens analisadas, observamos que
a imprensa deu um direcionamento politico ao assunto e ndo entrevistou outros atores
que também estavam envolvidos com a crise — como a comunidade, por exemplo.

Os resultados obtidos na imprensa ndo espantam, pois a ONG ndo possui uma
estrutura de comunicacao, e isso se transformou, sobretudo num momento de crise, em

uma grande fraqueza para a entidade.

4.2 Resultados da pesquisa com Alfabetizacdo Solidaria

A Alfabetizacdo Solidaria (AlfaSol) foi idealizada pela ex-primeira dama Ruth
Cardoso e é uma organizacdo da sociedade civil sem fins lucrativos que adota um
modelo simples, inovador e de baixo custo de alfabetizac&o inicial.

Em 2007, a entidade foi acusada de manter salas de aula “fantasmas”. O nome
da instituicdo, inclusive, esteve envolvido entre as organizagdes que seriam analisadas
pela CPI da ONGs.

A AlfaSol é uma organizagdo grande, muito bem administrada e possui um
departamento de comunicacdo que também é responsavel pelo relacionamento com a

imprensa.
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De acordo com a organizacdo, ndo houve a necessidade de nenhum plano
emergencial de gestdo de crise, ja que a AlfasSol imediatamente se prontificou a
esclarecer as denuncias. A organizacdo se antecipou e esclareceu os fatos a todos os
publicos da ONG. Tal medida evitou qualquer reacdo negativa dos publicos, inclusive
da imprensa, que sempre deu espaco para a entidade se esclarecer.

Em relacdo ao enquadramento da midia, ndo encontramos nenhuma reportagem
sobre as denudncias sofridas pela ONG. No entanto, encontramos noticias sobre a crise
da organizagdo em outros veiculos. Entre eles: Revista Epoca, Jornal Vale Paraibano,
Portal da Educacédo, Correio Braziliense e Jornal do Brasil.

Identificamos que, das seis noticias analisadas, uma é do tipo episddico; duas
sdo restritas; duas sdo plurais-fechadas e uma é plural-aberta. Na maioria das
reportagens, hd uma clara desconfianga da imprensa em relacdo a quantidade dos
valores repassados a instituicdo pelo programa Brasil Alfabetizado.

4.3 Resultados da Pesquisa com Legido da Boa Vontade (LBV)

A Legido da Boa Vontade (LBV) é uma associacéo civil de direito privado. E
beneficente, filantropica, educacional, cultural, filosofica, ecuménica e altruistica, e sem
fins econdmicos.

Em 2001, a entidade sofreu denlncias de desvio de verba que deveria ser
direcionada a seus projetos. Ocorreram também denuncias de pagamento de altos
salarios aos diretores da instituicdo, confirmando o enriquecimento ilicito de seus
fundadores. As dendncias levaram a ONG a perda da filantropia.

A LBV é uma instituicdo muito grande e também possui um departamento de
comunicacdo e marketing responsavel pela gestdo da comunicagdo e das estratégias de
captacdo e fidelizacdo de recursos. Na area de comunicacao, também hé o departamento
de assessoria de imprensa.

Identificamos uma preocupacdo por parte da organizacdo, durante as denudncias,
de esclarecer os fatos junto a todos os publicos de relacionamento da ONG. Enquanto as
noticias eram publicadas pela midia, a LBV teve a preocupacdo de criar um plano de
comunicacdo que estabeleceu agdes especificas para publicos internos; mantenedores
mensais e esporadicos; midia em geral; artistas; sociedade; e amigos.

Sobre as noticias analisadas, foram captadas 27, sendo que, dessas, trés séo do
tipo plural-aberto; dezessete, do tipo episddico; seis, do tipo plural-fechado e uma

restrita.
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Observamos que ambos os veiculos, na maioria das noticias analisadas, com
algumas excecOes, optaram por cobrir 0 desenvolvimento das dendncias contra a LBV,
mas sem nenhuma interpretacdo ou interferéncia dos jornalistas. Apesar da grande
cobertura da imprensa, a maioria das noticias era em forma de relato, ou seja, no caso da

LBV, houve maior distancia da imprensa em relacdo aos fatos.

5. Considerac0es Finais

O trabalho procurou investigar as formas de relacionamento entre as ONGs e a
midia durante casos de crise, bem como os enquadramentos dados pela imprensa.

Recentemente, as ONGs tiveram que lidar com diversas denlncias, sendo que a
midia relatou irregularidades administrativas e até casos de corrupcdo. Por isso, as
ONGs se viram em um novo momento: o de administrar esses conflitos.

Foi possivel observar que as ONGs que investem em comunicagao tiveram, com
a crise, impactos negativos menores. Podemos, entdo, concluir que existe uma relagdo
de causa e efeito entre a comunicagdo das ONGs e o relacionamento dela com seus
pablicos. Quando héa auséncia de relacionamento, maior ¢ a falta de informac&o e menor
0 conhecimento da midia sobre a entidade. Consequentemente, a cobertura dos
acontecimentos tende a ser parcial e com maiores chances de enquadramentos restritos.

Em relacdo ao gerenciamento de crise, as ONGs, tecnicamente, conheciam
muito pouco sobre estratégias especificas para essa situacdo. A falta dessa gestdo
resultou na reacdo negativa da opinido publica durante as denincias. O fato de serem
instituicBes que sobrevivem de arrecadacdo pode justificar essa reacgéo.

Sobre o enquadramento da midia, a imprensa, em rarissimas vezes, se colocou
como um espaco para manifestagdo dos publicos. Na maioria das noticias analisadas, a
imprensa ora assume o papel de relatora, ora de influenciadora. Além disso, foi possivel
perceber uma intencdo muito forte de fazer associacfes, muitas vezes sensacionalistas,
em relagdo a crise das ONGs, de tal modo que captamos uma quantidade muito maior
de noticias restritas e plurais-fechadas.

Este trabalho também identificou alguns aspectos que merecem ser mencionados
e refletidos, ja que podem nortear as ONGs na busca por melhores praticas de

comunicacéo e, consequentemente, na busca por melhores resultados organizacionais.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XXXIII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Caxias do Sul, RS —2 a 6 de setembro de 2010

5.1 Imparcialidade politica

Em todas as ONGs entrevistadas, a crise originou-se de conflitos politicos em
dois casos: AlfaSol e Meu Guri. A AlfaSol, que desvincula sua atuagdo de qualquer
partido ou ideologia, teve melhor desempenho. O Meu Guri, que desde sua fundagéo
mantém fortes vinculos com questbes politicas, teve maiores problemas com seus
publicos, em especial com a imprensa. A entidade chegou, inclusive, a ser enquadrada
como um meio de viabilizar a corrupgéo politica. Essa associagdo por parte da imprensa
deve-se aos fortes vinculos que o Meu Guri ainda mantém com o politico Paulinho da
Forga Sindical, um dos idealizadores do projeto.

Sendo assim, comparando 0s enquadramentos da midia e o desempenho pds-
crise das duas instituicGes, podemos concluir que a imparcialidade politica é essencial

para a credibilidade, confianca e reputacdo de uma ONG.

5.2 Transparéncia no discurso comunicacional

Qualquer organizacdo, para se manter no atual ambiente competitivo, precisa
mostrar a seus publicos transparéncia e idoneidade — principalmente as ONGs, que,
historicamente, sdo lembradas pelo papel ativista e contestador, além de reconhecidas
juridicamente pelo fato de ndo lucrarem. Uma boa forma de validar esse discurso é

explorar o balanco social.

5.3 Envolvimento da imprensa com a causa

Existe uma relacdo direta entre o relacionamento com a imprensa e as formas de
enquadramento da midia. Observamos que as duas organiza¢Ges que promovem esse
relacionamento tiveram menor quantidade de reportagens interpretativas e restritas — ou
seja, o0 didlogo permanente e, principalmente, o envolvimento da imprensa com a causa

resultam em uma cobertura jornalistica mais neutra.

5.4 Estratégias de comunicacao particulares

Muitos executivos ainda duvidam da eficicia e da necessidade da comunicagéo
e, consequentemente, do gerenciamento de crise. A pesquisa constatou que mesmo as
ONGs, que nascem com um proposito nobre e social, acabaram sofrendo punigdes da
sociedade quando passaram por uma crise. Dessa forma, ndo ha duvidas sobre a
necessidade da comunicagdo. Mas fica uma pergunta: como fazer a comunicagao, ou 0

gerenciamento de crise de uma ONG?
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As ONGs possuem estrutura constitutiva, principios e valores organizacionais
diferentes das demais organizagdes. Por isso, ndo devem replicar estratégias e
experiéncias de sucesso utilizadas por empresas privadas ou estatais quando planejarem
suas acBes de comunicacdo. O ideal, é que reflitam e encontrem estratégias que
valorizem e respeitem tanto suas especificidades quanto suas particularidades.

Procuramos, com este trabalho, trazer uma atualizacdo sobre as préaticas da
comunicacdo no terceiro setor. Além dessa discussdo, nossa intencdo também foi
motivada, sobretudo, pelo desejo de que o terceiro setor se desenvolva, cresca e
continue lutando por melhores condigdes, justica e igualdade para toda a sociedade.
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